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RESUMEN

El objetivo principal es determinar la influencia de un sistema automatizado de
ventas para mejorar la gestion comercial en la empresa Dismar Cinco S.R.L. de la
ciudad de Bagua Grande; al formar parte del equipo de ventas de esta empresa y
evaluando los formatos de pedidos de los clientes, los cuales son hojas con un listado
de productos de llenado manual, que hace emplear mayor tiempo en el llenado,
vaciado, verificacion y atencién de pedidos por el area de ventas. El estudio es tipo
pre experimental — aplicativo, y el disefio de la investigacién es descriptivo
correlacional. La poblacidn identificada son la totalidad de trabajadores del area de
ventas y coincide con la muestra, al ser poblaciones pequefias pero que realizan todo
el proceso de ventas en esta empresa. Los resultados indican que el 100% del personal
de ventas indica que la implementacion recientemente de un sistema automatizado
de ventas a través de un celular es rapido, eficiente y util para sus labores diarias.
Respecto a realizar célculos exactos en sus pedidos, el 100% menciona
positivamente. Concluyendo que un sistema automatizado de ventas si mejora la

gestion comercial en la empresa Dismar Cinco S.R.L. de la ciudad de Bagua Grande.

Palabras clave: Influencia, sistema automatizado, ventas, gestion comercial.
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ABSTRACT
The main objective is to determine the influence of an automated sales system to
improve business management in the company Dismar Cinco S.R.L. from the city of
Bagua Grande; to be part of the sales team of this company and evaluating the
customer order forms, which are sheets with a list of products of manual filling,
which makes use more time in the filling, emptying, verification and attention of
orders by the sales area. The study is pre experimental - applicative type, and the
research design is descriptive correlational. The identified population is the totality
of workers in the sales area and coincides with the sample, since they are small
populations but carry out the entire sales process in this company. The results indicate
that 100% of the sales staff indicates that the recent implementation of an automated
sales system through a cell phone is fast, efficient and useful for their daily tasks.
Regarding making accurate calculations in their orders, 100% mentioned positively.
Concluding that an automated sales system does improve business management in

the company Dismar Cinco S.R.L. from the city of Bagua Grande.

Key words: Influence, automated system, sales, commercial management.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion, esta justificado en antecedentes de indole
internacional, nacional y local, ligados al sistema automatizado de ventas y su mejora
en la gestiobn comercial. La investigacion tiene justificacion técnica porque la
automatizacion del sistema de ventas permitird mejorar la gestion comercial del cliente
—empresa, reduciendo tiempos, procesos y materiales en esta empresa. Y justificacion
econdémica: a la empresa Dismar Cinco S.R.L. se le recomendara la utilizacion de
tablets con software especializados para esta automatizacion del sistema de ventas, lo

que redundaréa en reduccion de costos y por consiguiente aumentar sus ingresos.

De las encuestas y entrevistas realizadas, a la totalidad del personal involucrado
directamente en las ventas de esta empresa mencionan que los formatos de pedidos
manuales a los clientes, los cuales son hojas con un listado grande de productos, que
hace emplear mayor tiempo en el llenado, vaciado, verificacion y atencion de pedidos

por el area de ventas.

Por lo tanto, todos los sistemas manuales que antes fueron independientes y efectivos,
en la actualidad se han combinado para garantizar la maxima facilidad y productividad
lo cual acelera el sistema automatizado de ventas.

Planteamiento del problema de investigacion

¢Como influira un sistema automatizado de ventas para mejorar la gestion comercial

en la empresa Dismar Cinco S.R.L. de la ciudad de Bagua Grande?



1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo general
Determinar la influencia de un sistema automatizado de ventas para mejorar la
gestion comercial en la empresa Dismar Cinco S.R.L. de la ciudad de Bagua
Grande.

1.2.2 Objetivos especificos

e Realizar un andlisis situacional interno del personal de ventas de esta
empresa.

e Identificar la problemética de ventas actuales a través de los pedidos
manuales y semi automatizados de la Empresas Dismar Cinco S.R.L.

e Analizar la implementacion de un sistema automatizado de ventas para
mejorar la gestion comercial.
- Reducir tiempo en generar pedidos de los clientes.
- ldentificar en tiempo real el stock de productos, variacion de precios y

promociones.

- Mejorar el nivel de satisfaccion de los empleados.

1.3 Antecedentes

1.3.1 Antecedentes internacionales
Arana (2014) presentd su tesis titulado: Desarrollo e implementacion de un
sistema de gestion de ventas de repuestos automotrices en el almacén de auto
repuestos eléctricos Marcos en la parroquia Posorja canton Guayaquil, provincia
del Guayas; presentado a la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena -
Ecuador, para la obtencidn del titulo de ingeniero en sistemas. El problema de la
investigacion es ; Como incide la falta de una aplicacion informatica que permita
consultar una base de datos el repuesto especifico para cada tipo de vehiculo en
el volumen de ventas del Almacén de Auto Repuestos Eléctricos Marcos?, como
objetivo general tiene disefiar e implementar un sistema, que permita
sistematizar la gestion de ventas e inventario del almacén de auto repuestos

eléctricos Marcos. Teniendo como conclusiones finales a las siguientes:



e Los procesos manuales llevados a cabo en el proceso de facturacion que
ocasionaban pérdida de tiempo en los clientes, han sido superados
mediante la automatizacion del proceso de gestion de ventas, obteniendo
las ventas diarias realizadas, un stock completo actualizado, registro de
devoluciones, mercaderia ingresada en bodega, facturas, registro de
proveedores, listado de los clientes, logrando una atencion rapida, veraz
y eficiente a los clientes del almacén.

e Larealizacidn del sistema correspondio en disefiar una base de datos que
contenga todas las caracteristicas de los repuestos automotrices y a los
requerimientos de los usuarios internos y externos del almacén de ventas
auto repuestos eléctricos Marcos, dando como resultado final una
aplicacion de mucha utilidad tanto para los clientes que obtuvieron una
mejor atencidn, asi como también para el propietario del almacén que
obtuvo mayores beneficios en el incremento de las ventas.

e En el desarrollo del sistema se utilizd las diferentes herramientas y
elementos de los siguientes recursos informaticos de programacion y
conectividad: Lenguaje de progresion Mysql, en las versiones de
software libre, servidor Php, automatizando el proceso de actualizacion
del inventario de mercaderias y sus especificaciones técnicas.

e El sistema desarrollado se constituy6 en una gran ayuda para la mejor
administracion del establecimiento comercial sobre todo en aspectos
relacionados con el manejo de los inventarios registrando, clasificando y
accediendo a la informacion de una manera agil, rapida y veraz de una

actividad comercial.

Nufies, Parra y Villegas (2011) presenta su tesis denominada: Disefio de un
modelo como herramienta para el proceso de gestion de ventas y marketing;
presentada a la Universidad de Chile, para la obtencion del titulo de ingeniero
comercial, mencion Administracion. Con la finalidad de profundizar en este
problema de investigacion y guiar el estudio a la determinacion de un modelo
para la gestion de Marketing y Ventas, se consideran las siguientes preguntas de

investigacion.



¢Qué cambios en el entorno han impactado la forma de llevar a cabo la
gestion de Marketing y Ventas en las organizaciones?

¢Cual es el rol de la gestion de Ventas y Marketing en el desempefio de
la empresa?

¢Qué importancia tiene la gestion de relaciones con clientes para la
administracion de Ventas y Marketing?

¢Como contribuye el disefio de un modelo de ventas a la evidencia de la

gestion de ventas?

Y el objetivo general es: Disefiar un modelo que explique la gestion de marketing

y ventas orientada al valor del cliente y su impacto en los resultados

organizacionales. Finalizan presentando las conclusiones empresariales

siguientes:

La fuerza de ventas juega un papel importante en el traspaso de
informacidn entre los departamentos de la empresa, porque ésta tiene el
mayor contacto e interaccion con los clientes. Por esto, la experiencia de
los vendedores es importante para esta relacion, debido a las habilidades
y conocimientos que ésta genera. De acuerdo a Skirbekk (2003) la
experiencia laboral tiene un impacto directo sobre el potencial de
productividad, pero esta experiencia no sélo se compone del nimero de
afios trabajando y los distintos rubros donde se haya desempefiado; sino
también es el resultado del conocimiento técnico y nuevas herramientas
adquiridas para realizar un buen trabajo.

En este punto la capacitacion es quien aporta y renueva el conocimiento.
Para Babin y Boles (1996) el suministro de recursos claves como equipos
y formacion es fundamental para facilitar el buen desempefio de los
empleados, aludiendo a la preocupacion que deben tener los encargados
de ventas y marketing para procurar entregar las herramientas necesarias
que permitan fomentar el grado de orientacién al valor al cliente, con el
fin de satisfacer las necesidades de éstos.

Las herramientas son una parte que la empresa puede entregar de forma
explicita a sus trabajadores, pero ellos también requieren motivacion, y

conocimiento de su rol para alinearse a los objetivos de la empresa. Por



consiguiente, se deben considerar dos elementos relevantes: la
ambiguedad (conflicto) de rol y las politicas de incentivos.

La primera es la ausencia de conocimiento sobre el campo de accion que
posee el individuo y debe, por ende, contrarrestarse por el efecto negativo
que provoca sobre el desempefio. En cambio, la politica de incentivos
debe fortalecerse a nivel de empresa para favorecer la percepcion de
satisfaccion laboral y afectar la motivacion intrinseca de los empleados,
mediante formas monetarias y no monetarias para demostrar
recompensas por un buen desempefio acorde a las necesidades de la
empresa.

Los elementos anteriores se relacionan a la satisfaccion laboral y ésta a
la vez con calidad del servicio (De la Torre et al, 2007); fundamental para
la preferencia, recomendacion y lealtad por parte de los clientes. En esto
radica la importancia de una buena gestion de la fuerza de ventas, debido
a que su desempefio impacta de manera directa sobre los efectos de las
ventas y los resultados organizacionales.

El rol y las necesidades de la fuerza de ventas no solo son importantes
para realizar transacciones; sino también para la imagen de la empresa,
debido a que los vendedores son uno de los rostros visibles de la
compafiia. Las personas se forman una impresién de la empresa no solo
por sus productos y su infraestructura, la atencion del personal es un
elemento importante en la percepcién que se crean los clientes de ésta.
Una mala atencion puede ser clave para que un cliente no tenga interés
de recompra, y opte por la competencia (Peel, 1999).

Por la argumentacion anterior, la fuerza de ventas no solo tiene impactos
cuantitativos en los resultados organizacionales a través del nivel de
ventas e ingresos, sino que también genera impactos cualitativos a partir
de la lealtad que se pueda conseguir con una buena atencion por parte del
personal.

Los elementos antes mencionados son parte del equipo de fuerza de
ventas que tiene la responsabilidad de relacionarse con el cliente. Sin
embargo, en este encuentro se ejecutan acciones y procedimientos acorde

a las politicas, a los objetivos y a las estrategias de la compafiia.



e En este punto la perspectiva de la empresa, posee elementos
sefializadores que afectan la percepcion del cliente: la marca y la ética

empresarial. Estos son el resultado de la gestion propia de la compafia.

1.3.2 Antecedentes nacionales
Carrillo (2017) en su tesis: Implementacion de un sistema de informacién para
mejorar la gestion de los procesos de compra, venta y almacen de productos
deportivos en la tienda casa de deportes Rojitas E.I.R. Ltda Chimbote 2014,
presentada a la Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote, para la obtencion
del titulo profesional de Ingeniero de Sistemas. Plantea como problema central
a: ¢Como implementar un sistema de informacién para mejorar la gestion de los
procesos de compra, venta y almacén de productos y accesorios deportivos en la
tienda casa de deportes Rojitas? Y el objetivo general: Implementar un sistema
de informacion para mejorar la gestion de los procesos de compra, venta y
almacén de productos deportivos de la tienda casa de deportes Rojitas, de la
ciudad de Chimbote, con la finalidad de optimizar los procesos de compra, venta
y almacén de productos y accesorios, haciendo uso todos los recursos existentes
y con esto minimizar las falencias que existian en la tienda, maximizar la
productividad y generar méas ganancias. Llegando a las siguientes conclusiones:

e Con el presente proyecto de investigacion y la puesta en funcionamiento
del sistema de informacion se consiguié satisfactoriamente la
implementacién de una solucion automatizada que es capaz de mejorar la
gestion de los procesos mas importantes que posee la tienda casa de
deportes Rojitas. Al culminar el presente proyecto, se puede afirmar que
los objetivos planteados en la etapa de la introduccion del proyecto fueron
cumplidos de manera satisfactoria dando la aceptacion a que la
automatizacién de procesos ayuda a mejorar la satisfaccion el cliente.

e El uso de la metodologia de desarrollo RUP, el uso de UML, el manejo de
los conceptos de lenguajes de programacion, favorecié al cumplimiento
del desarrollo del aplicativo web entendible, amigable en el aspecto de
interfaces, y sostenible.

e Con la implementacion del sistema de informacion se logré minimizar

tiempo de ejecucion de las actividades que se realizan en los procesos de



compra, venta y almacén, proporcionando la seguridad que todo quede

registrado de la manera correcta.

Huaméan y Huayanca (2017), en su tesis: Desarrollo e implementacion de un

sistema de informacion para mejorar los procesos de compras y ventas en la

empresa Humaju; presentado a la Universidad Auténoma del Per( para obtener

el titulo profesional de ingeniero de sistemas. El principal objetivo es

implementar un sistema de informacion para mejorar los procesos de compras y

ventas en la empresa Humaju. La implementacion de este sistema de

informacion influird positivamente en el proceso de atencion al cliente. Para el

desarrollo del sistema utilizaremos la metodologia AUP - proceso unificado agil.

Concluyendo lo siguiente:

Se observa que la utilizacion de la metodologia agil AUP en el presente
proyecto ha proporcionado un buen resultado, ya que, a diferencia de las
convencionales, estas son las flexibles antes los cambios y requerimientos
inesperados.

Segun al antecedente de la tesis: Sistema informatico para la gestion de
almacén en el hospital hogar de la madre, se confirma que el implementar
un sistema permite automatizar, reducir y mejorar los tiempos en los
procesos sin perder informacion importante para la empresa, como son en
los procesos de compras y ventas.

Se comprueba que la metodologia Agil AUP, permiti6 conocer los riesgos
de gestidn, en donde estos tengan prioridad en el proceso de desarrollo del
sistema, el cual busca darle una mayor satisfaccion al cliente mediante la
entrega temprana del software, se pudo observar que esta metodologia se
centra en la funcionalidad que el sistema debe poseer para satisfacer las
necesidades del usuario; y siendo una metodologia con claridad en sus
actividades en las etapas del disefio y construccion de software, segun lo
menciona también la tesis: Analisis, disefio e implementacion de un
sistema de informacién aplicado a la gestion educativa en centros de
educacion especial.

Se observa que la empresa ha obtenido mejores resultados al momento de

hacer la toma de decisiones, con la ayuda del sistema de informacion.



Se comprueba que esta herramienta ayuda a cualquier empresa a
organizarse, como también a reducir su tiempo en cuanto a procesos de
compras y venta y también a una buena toma de decisiones.

Segun el antecedente de la tesis: Analisis y disefio de un sistema de
informacion para mejora el registro de historias clinicas electronicas de un
centro de salud, aplicando el lenguaje UML en el proceso de desarrollo
RUP, se confirma que la atencidn al cliente debe ser una de las prioridades
de la empresa, es por ello que los sistemas deben de ser disefiados de
manera amigable y entendible, de tal manera que los usuarios del proceso
siempre tengan la informacion en todo momento sin restricciones, como
son consultas de pedidos, cotizaciones, etc.

Es necesario saber que el sistema le permite al personal que labora en la
empresa, llevar un control y seguimiento de las entradas y salidas de los

productos.

Castillo (2016), en su tesis: Implementacion de un sistema de ventas para

mejorar la gestion comercial en la empresa Marecast S.R.L. Los Olivos;

presentado a la Universidad de Ciencias y Humanidades para optar el titulo

profesional de ingeniero de sistemas e informética. Se plantea la formulacion del

problema siguiente: ; Como se podra mejorar la gestion comercial en la empresa

Marecast S.R.L. del distrito de Los Olivos? Como objetivo general presenta:

Implementar un sistema de ventas para mejorar los procesos de gestion

comercial en la empresa Marecast S.R.L. del distrito de Los Olivos. Teniendo

como conclusiones, a las siguientes:

Es asi que se ha disminuido la perdida de informacion en un 100% ya
que con el sistema se puede registrar productos detalladamente,
proveedores, y realizar ventas y cotizaciones las cuales puede
visualizarse y consultarse sin tener que estar buscando entre otros
documentos en fisico.

En conclusidn; sin un apropiado sistema un vendedor, tardaba alrededor
de una hora y diez minutos para poder tomar un pedido, analizarlo y
procesarlo. Mientras que ahora con el sistema en produccion se ha

reducido un promedio de 50 minutos en el tiempo de atencién al cliente



ya que, el sistema automatiza operaciones de venta, ademas el método de
busqueda permite dar respuesta rapida a consultas del cliente a tiempo
real.

Finalmente, se ha reducido en un 100% el porcentaje de errores en las
operaciones de las cotizaciones, ya que al contar con un sistema con el
proceso de cotizaciones que realiza los calculos de manera automatica,
cualquier vendedor puede cotizar, sin tener problemas con los precios y
atributos de los productos que hay que tomar en cuenta para generar

dichas cotizaciones.

Reategui (2014), presenté su tesis: Implementacion de un sistema de

informacion web para el control de ventas en la empresa Verdal R.S.M. Perd

S.A.C.; presentado a la Universidad Nacional de San Martin para optar el titulo

profesional de ingeniero de sistemas e informatica. Se plantea la siguiente

interrogante: ¢En qué medida la implementacion de un sistema de informacion

web optimizard el control de ventas en la empresa Verdal R.S.M. Perd S.A.C.?

y el objetivo general es: Optimizar el control de ventas en la empresa Verdal

R.S.M. Pert S.A.C. mediante la implementacion de un sistema de informacién

web. Concluyendo principalmente lo siguiente:

El grado de satisfaccion de los clientes es muy notable se obtuvo la
fidelizacion de la cartera de clientes; notando claramente en las 6rdenes
de ventas constates de las cuales son actores, llegando a un 83% de los
procesos automatizados desarrollados con el sistema y la utilizacion de
menos tiempo y Menos recursos con mayor nimero de atenciones, esto
conllevo a mejorar en 53% el servicio de atencion al cliente, el reclamo
por error de comprobante se redujo en un 100% realiza la impresion con
datos reales.

Con la implantacion de un sistema de informacion web para optimizar el
control de ventas en la empresa Verdal R.S.M. Pert S.A.C ha influido en
la satisfaccion del usuario final por el facil uso y su interactividad, de tal
forma que el 87% se identifican con el sistema lo mismo que se refleja a
la hora de realizar los procesos. Por otro lado, el porcentaje de cobranzas

mejord en un 31.39%; esto es atribuido a los plazos y fecha de cobranza



establecidos en la venta acompafiada de un historial de pagos logrando
conocer la deuda restante por cliente y la deuda cancelada, asimismo el
cliente es alertado de las deudas pendientes para no presentar atrasos en
el proceso de cobranza.

Se logré el impacto del sistema de informacion web para optimizar el
control de ventas en la empresa Verdal R.S.M. Pert S.A.C. demostrado
la disminucion de la desviacion estandar de 87.5% a 58.16% del pos test
comparado con el pre test ademas resulta que el abastecimiento del stock
de productos al inicio se realizaba en un 17% semanal sin el uso del
sistema, con el uso del sistema se obtuvo 67% semanal, notando una
mejora claramente al mantener un constante abastecimiento, asi mismo

el 83% aposto por el uso del sistema que es muy importante.

Véasquez (2014), en su tesis: Disefio de un sistema basado en tecnologia web para

el control y gestion de venta de unidades mdviles; presentado a la Universidad

Nacional del Centro del Pert para la obtencion del titulo profesional de ingeniero

de sistemas. Identifica la siguiente problematica: ;Como influye un sistema

basado en tecnologia web en el control y gestion de venta de unidades mdviles?

Y el objetivo general de esta investigacion es Mejorar el control y gestion de

venta de unidades moviles, mediante el disefio un sistema basado en tecnologia

web. Llegando a las siguientes conclusiones:

Se concluye que la arquitectura tres capas permite llevar a cabo el
desarrollo en varios niveles, lo cual hace mas facil reemplazar o
modificar una capa sin afectar los médulos restantes.

Con la implantacion del sistema se lograra el objetivo principal de este
trabajo, el mismo que permite que los datos se generen de manera rapida,
seguridad y confiabilidad.

Que despues de aplicar el sistema se puede brindar mejor servicio al
cliente porque agilita los procesos de ventas, cobros y otros.

Se concluye que al dar un seguimiento a los clientes ocasionales genera

una mejor rentabilidad a la empresa.
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Rodriguez (2013) en su tesis titulada: Andlisis, disefio e implementacion de un
sistema de informacion para una tienda de ropa con enfoque al segmento juvenil;
presentado a la Pontificia Universidad Catolica del Per( para optar el titulo de
ingeniero informatico. Propone desarrollar un sistema de informacién que
permita gestionar las ventas y el almacén de ventas de manera que ayude a
organizar, controlar y administrar los productos con los que cuenta TSJ,
automatizar sus actividades primarias y mejorar la interaccion con sus clientes.
Presenta el objetivo general a realizar el analisis disefio e implementacion de un
sistema de informacion que permita la gestion de ventas e inventario de ventas
para la tienda del sector juvenil. Llegando a las siguientes conclusiones:

e Se logrod desarrollar el sistema de ventas para una tienda de ropa del
sector juvenil, realizando el analisis, disefio e implementacion del
sistema de informacidn. Este proceso se realizo alineado a lo planteado
por RUP, lo que permitié el mayor control en la elaboracion de los
entregables de la solucion, ademés se logro afianzar cada uno de los
conocimientos obtenidos en la universidad y en el &mbito laboral. De esta
manera se puso en practica todos los conocimientos informaticos en cada
uno de los entregables, asi como el cumplimiento de los objetivos
especificos del proyecto.

e Se completd la formulacion de las reglas de negocio a través de los
diagramas de procesos Y el catdlogo de requisitos.

e Se desarroll6 el prototipo validado siguiendo las especificaciones del
documento de analisis y disefio logrando el objetivo de analisis del
sistema de informacion.

e Se logro que la arquitectura utilizada sirva para el proyecto debida a que
se dividio la aplicacion en componentes funcionales posicionados en
capas para un mejor desarrollo del sistema.

e Se completd la realizacion de pruebas unitarias y de integracion antes de
la codificacion lo que representd una verdadera reduccién de costos y

errores en el sistema.

Zavala y Soria (2012) en su tesis: Disefio de un sistema automatizado de control

de inventario para optimizar las ventas de la libreria el Inka, Tarma 2011,
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presentado a la Universidad Nacional del Centro del Peru para la obtencion de
titulo profesional de Licenciado en Administracion de Empresas. El problema
general es: ¢ Existe diferencia significativa entre los resultados del pre test y post
test referido a la optimizacion de ventas en librerias el Inka, después de la
implementacion del sistema de inventarios? El objetivo general es determinar si
existe diferencia significativa entre los resultados del pre test y post test referido
a la optimizacion de ventas en librerias el Inka, después de la implementacién
del sistema de inventarios. Concluyéndose:
e Los procesos automatizados son factores de vital importancia en librerias

el Inka para un mejor manejo de sus inventarios.

Librerias el Inka optdé por el uso de la tecnologia, innovacién y

modernizacion para lograr un nivel de competitividad en el mercado.

Si existe diferencia significativa en la optimizacién de ventas, después de

haber realizado el pre test y post test a los trabajadores de librerias el Inka

de 31.83% pre test a 69.83% post test de los promedios.

Los trabajadores se sienten comprometidos con el uso del sistema de

inventarios para un mejor control de los productos almacenados, asi

mismo tendran dominio del stock.

1.3.3 Antecedentes locales

No existen estudios sobre el presente tema a nivel local ni regional.

1.4 Bases tedricas

1.4.1 Sistema automatizado de ventas
Segin Gomez, Y. (S.F.) en su investigacion titulada: Gestién del talento
humano, indica que un sistema es aquel que guarda, usa y emite informacién
sobre clientes, proveedores, vendedores, articulos, ventas, compras, deudas a
pagar y a cobrar, fabricacion de articulos, imprime facturas, remisiones, pedidos,
presupuestos, notas de envio, asi como también informacion y estadisticas de la

empresa.
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Automatizacion de la fuerza de ventas

Segun Sandhusen, R. (S.F.), una de las principales tendencias en las ventas es la
automatizacion de la fuerza de ventas o aplicacion de nuevas tecnologias para
lograr que las ventas personales y la administracion de ventas sean mas eficaces
respecto al costo. En ese sentido, resulta imprescindible que todos los directivos
y ejecutivos de ventas conozcan cudles son las diferentes herramientas que se
utiliza para la automatizacion de la fuerza de ventas y los beneficios que esta

tendencia trae consigo.

Herramientas que se utilizan para la automatizacion de la fuerza de ventas:
Las computadoras tipo laptop, los dispositivos moviles, los aparatos de fax y los
teléfonos celulares son herramientas electrénicas que hoy en dia pueden ser
conectadas a internet para obtener informacion actualizada de la base de datos
de la compafia, gestionar adecuadamente los contactos - clientes, realizar
operaciones de venta - como toma de pedidos, y mantener informada a la
empresa de lo que esta sucediendo en el mercado. Todo lo cual, ayuda a mejorar
el servicio a los clientes, apoya la toma de decisiones de los vendedores, agiliza
los procesos de venta y retroalimenta a la empresa.
Junto a estas herramientas como laptops, dispositivos moviles, celulares, faxes e
internet, el software especializado va cobrando cada vez mas importancia porque
permite explotar al maximo esas herramientas. Gracias a ello, el vendedor puede
realizar tareas tan importantes como:

- Manejo de agenda

- Administracion de la ruta de visitas

- Personalizacion de las entrevistas con los clientes

- Toma de pedidos

- Verificacion del nivel de stock en tiempo real

- Facturacion

- Revision del histérico de pedidos y pagos de cada cliente

- Mensajeria con otros vendedores

- Contacto con la gerencia de ventas

- Obtencidn de datos del mercado, de clientes y de la competencia
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Segln Stanton, Etzel y Walker, la capacidad de uso de las herramientas
electrénicas para combinar la informacion de la compafiia y los clientes en
tiempo real, se conoce como automatizacion de la fuerza de ventas o SFA - sales
force automation.

Por otra parte, segun Philip Kotler y Gary Armstrong, muchas empresas han
adoptado sistemas de automatizacion de la fuerza de ventas, en el que los
vendedores utilizan computadoras portatiles, dispositivos de computo de
bolsillo, y tecnologias de web, junto con software para el contacto con clientes
y para la administracion de las relaciones con clientes, para crear perfiles de
clientes y prospectos, analizar y pronosticar las ventas, manejar cuentas,
programar visitas de ventas, efectuar presentaciones, ingresar pedidos, revisar
inventarios y la situacion de los pedidos, preparar informes de ventas y gastos,

procesar correspondencia y realizar muchas otras actividades.

Beneficios de la automatizacion de la fuerza de ventas:

Una adecuada utilizacion de las herramientas electronicas como laptops,

dispositivos moviles, celulares y faxes; ademas del internet, del software

especializado, como el software CRM para gestion de contactos, y de la base de
datos de la compafiia, proporciona los siguientes beneficios:

- Fuerza de ventas mejor informada: Porque tiene la opcién de obtener los datos
que necesita en tiempo real. Esto es determinante cuando los vendedores
tienen que tomar decisiones para cerrar ventas, por ejemplo: Cuando el cliente
solicita un descuento especial por la compra de un determinado volumen de
productos o cuando necesita que se le asegure la cantidad de stock disponible
para entrega inmediata.

- Clientes satisfechos: Este beneficio es el resultado de brindar una atencion
agil y personalizada a los clientes gracias a un sistema automatizado que se
utiliza adecuadamente, por ejemplo: Cuando el cliente solicita algin tipo de
informacidn relacionado con el producto, éste le llega en un tiempo muy corto
e incluso en el momento. Por otra parte, el vendedor le demuestra durante la
entrevista que sabe el tipo de productos que ha estado comprando

altimamente y las condiciones de pago que prefiere. Y, para terminar, el
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cliente recibe la cantidad de producto que el vendedor le ha prometido
proveerle y en el tiempo acordado.

Gestiones de venta agiles y dinamicas: Esto es posible cuando la fuerza de
ventas puede tomar pedidos en su PALM vy enviarla via internet para una
facturacion inmediata.

Retroalimentacidn en tiempo real al departamento de marketing: Gracias a las
herramientas electrénicas y al internet, los vendedores pueden enviar a través
de su laptop un correo electronico en el que informan los nuevos precios de
la competencia, el lanzamiento de un nuevo producto, la oferta especial que
le hicieron a un cliente, etc.

Ahorro en gastos administrativos, en desplazamientos y en la reduccion de
errores: Con un buen sistema de automatizacion, la tarea de facturacion no
necesita de personas que tipeen los pedidos que obtienen los vendedores
porque éstos son transferidos desde una PALM a la computadora central para
una facturacion en tiempo real, de esa manera se reducen algunos costos
administrativos. Tampoco es necesario que los vendedores se trasladen hasta
la oficina para entregar el pedido porque pueden hacerlo via internet, asi se
reducen los gastos en desplazamientos. Finalmente, los errores de tipeo que
se dan en la facturacion manual se reducen al minimo con la transferencia de
datos de una PALM a la computadora central, por tanto, se reducen o eliminan
los gastos por devolucién de mercaderia.

Direccion, motivacion y monitoreo mas efectivo de la fuerza de ventas: Los
gerentes de ventas y supervisores pueden dirigir, motivar y monitorear a todos
los vendedores a su cargo sin tener que estar junto a cada vendedor, por
ejemplo, a través del celular, el correo electrénico, el fax y mediante una
revision de los reportes enviados desde la PALM de los vendedores.

Banco de datos actualizados: Gracias a las herramientas electronicas
existentes como las PALMS, vy el software especializado como el software
CRM para gestion de contactos, los vendedores pueden obtener
continuamente informacion de sus clientes y enviarlas via internet a una
computadora central que organiza y clasifica cada dato recibido. De esa

manera, la empresa puede tener informacién actualizada de cada cliente.
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En resumen, la automatizacion de la fuerza de ventas reduce los costos de la
fuerza de ventas, coadyuva a su adecuada administracién, mejora su

productividad y permite un mayor conocimiento del mercado.

Conclusiones: La automatizacion de la fuerza de ventas es una tendencia en las
ventas que aprovecha las nuevas aplicaciones tecnoldgicas, como las
computadoras laptop, los dispositivos maéviles de bolsillo, los celulares, el fax,

el internet y el software especializado.

Ahora, no cabe duda que esta tendencia trae consigo una serie de beneficios,
como: Brindar un servicio mas personalizado a los clientes, agilizar los procesos
de venta reduciendo el trabajo administrativo y retroalimentar a la empresa de lo
que sucede en el mercado.

Sin embargo, antes de elegir una 0 méas de estas opciones, la empresa tiene que
determinar el costo actual y futuro que implica la implementacion de un sistema
de automatizacion de la fuerza de ventas, para cruzarlo con los beneficios que se
obtendrian con su uso y/o de aquellos que se perderian si no se lo implementa.
Otro aspecto a considerar es que la implementacion de herramientas electrénicas
y software implica la capacitacion de las personas que las van a utilizar, lo cual,
trae consigo cierta resistencia de los vendedores, al menos en el inicio, y un
periodo en el que los errores suelen ser frecuentes, que se produce cuando los

vendedores estan aprendiendo a utilizar el sistema.

Los autores, Stanton, Etzel y Walker, mencionan en su libro: Fundamentos de
marketing, que la experiencia con la automatizacion ha sido tanto favorable
como desfavorable, a medida que las empresas deciden qué funciona y qué no
funciona. Los problemas habituales incluyen expectativas no realistas de los
administradores por la gran inversion necesaria, intentos de implantacion
excesiva de una sola vez en lugar de un programa en fases y resistencia del

personal de ventas.
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Programa automatizado de fuerza de ventas

Segin EGA Futura (1994), empresa argentina, que cuenta con el apoyo del
Ministerio de Ciencia, Tecnologia e Innovacion Productiva. Cuando se trata de
gestionar la informacién con mucho tacto, nada mejor que un programa
automatizado de fuerza de ventas. En el contexto de la gestion CRM y mercadeo,
este programa de la nueva era se ha convertido en una necesidad para ayudar a
mecanizar las ventas y las funciones de gestion de la fuerza de ventas.

Cuando combinamos los parametros necesarios para ser capaz de ejecutar los
procesos de ventas sin problemas, esto es Ilamado: Programa automatizado de
fuerza de ventas. La funcion principal de este programa es: mantener un
seguimiento de todas las fases de un proceso de venta. Se compone de un
software de gestion de contactos el cual puede registrar los datos de los clientes,
la razén del contacto y cualquier respuesta 0 seguimiento que sean necesarios
para ayudar al cliente.

Es necesario mantener el seguimiento porque no se debe responder a un
determinado cliente una vez o despueés de gue el problema se ha resuelto debido
a que ello pudiera terminar irritando al cliente en su lugar.

Un programa automatizado de fuerza de ventas también consiste en un programa
de seguimiento de ventas potenciales, es decir, un sistema que vigila a los
clientes potenciales mediante el seguimiento con una serie de llamadas
telefénicas o a los clientes que utilizan productos similares. Algunos de los méas
avanzados programas de este tipo permiten a sus clientes modelar y personalizar
el producto que quieren probar, el cual ajusta sus necesidades a través de
sistemas de disefio de productos en linea.

Con el tiempo y el desarrollo en tecnologia que han tenido, los sistemas
automatizados de fuerza de ventas han estado ofreciendo asistencia tecnoldgica
a los directivos y a los vendedores por las Ultimas cuatro décadas.

Antes de la llegada de este tipo de soluciones, habia muchos sistemas
particulares e independientes que tuvieron que ser manejados como tales para

gestionar las necesidades de los clientes y realizar un seguimiento de sus datos.

En los ultimos afios, sin embargo, se han producido cambios en el sistema y

todos los sistemas que antes fueron independientes se han combinado para
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garantizar la méxima facilidad y productividad lo cual acelera el sistema

automatizado de ventas.

Para conseguir una vista detallada de un programa automatizado de fuerza de

ventas y los componentes asociados a él, he aqui una breve vision:

1.- Utiliza sistemas computarizados que incluyen hardware y software para
asegurar un entorno automatizado, asimilacion y andlisis de los componentes
y distribucion de la informacion que ayuda a mejorar la productividad de la

fuerza de ventas.

2.- Los multiples componentes de un programa automatizado de fuerza de
ventas que funciona como sistemas o programas independientes son:
- Gestion de cuentas

- Actividad y gestidn de contactos

- Administracion de eventos

- Gestion de 6rdenes y contratos

- Manejo de documentos

- Administracion de incentivos

- Manejo de procesos y oportunidades potenciales

- Tiempo y gestién de llamadas

- Configuracion

- Disefio y manejo del producto

- Control de inventarios

- Pronostico de ventas

- Manejo de territorio

- Flujo de trabajo y gestion de procesos

- Generacion de propuestas

- Manejo de ofertas
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3.- Estos pocos procesos identificables para la gestion de la fuerza de ventas

alteran directamente el sistema. He aqui un rapido vistazo a los siguientes:

- Gestion del tiempo: Se encarga de comprobar con precision el tiempo
necesario para cada tarea.

- Gestion de oportunidades: Si el proceso se ha seguido a la perfeccion,
aparece una oportunidad para la venta.

- Gestion de llamadas: Planificar la informacion que debe proporcionar al
cliente durante una llamada y el manejo efectivo del cliente.

- Gestion de cuentas: Administrar las multiples oportunidades que un negocio
tiene con un cliente. Manejado por el uso del proceso, las herramientas y los
objetivos.

- Gestion del territorio: Con el fin de monitorear la cuenta, el territorio se
determina por el numero de cuentas de los representantes y los clientes
activos que utilizan el sistema.

- Gestion de la fuerza de ventas: Este proceso incluye el entrenamiento,
control, sistemas de tecnologia informatica, asesoramiento e intercambio del

sistema con la gente y los distintos departamentos.

4.- Un programa automatizado de fuerza de ventas no es solo la intencion de
registrar y controlar la informacion necesaria; es esencial que este programa
pueda predecir la naturaleza de las ventas del negocio y contribuir al
desarrollo de estrategias que son Utiles para mejorar las ventas, la
productividad y el rendimiento.

5.- El paquete de un programa automatizado de fuerza de ventas incluye una
interfaz web, una base de datos, un correo electrénico y los modelos para
personalizar.

La arquitectura de tres niveles se utiliza para separar la interfaz, la base de
datos, la aplicacion y el servidor. Esto reduce las exigencias relacionadas con
la programacion por parte del cliente. Ademaés, un enfoque de programacion
y disefio basado en el médulo se utiliza para hacer la personalizacion facil

para el cliente.
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6.- Hoy en dia, un programa automatizado de fuerza de ventas est& basado en

linea, en un sistema de nubes, lo cual significa que la informacion, tales como

los horarios, los clientes y el sequimiento de los resultados se puede acceder

a través de la base de datos en cualquier lugar.

Este paquete esta disefiado teniendo en cuenta las medianas y grandes casas

comerciales y empresas. Por otro lado, esto significa que los clientes pueden

acceder a los datos desde cualquier lugar utilizando una conexion a internet

sin necesidad de ningun software o hardware especial.

La aplicacion de un programa automatizado de fuerza de ventas tiene ventajas

sobre los sistemas tradicionales y asi, cuando hablamos del manejo de las ventas

en una casa comercial, es esencial entender las ventajas que una interfaz y el

sistema pueden tener:

Nos ayuda a entender la estructura econémica de una industria, no importa
qué sector sea.

Ayuda a identificar los distintos segmentos y los objetivos de un mercado.
Esto es esencial cuando nos estamos centrando en la atraccion de nuevos
lotes de clientes.

Ayuda a desarrollar nuevos productos utilizando las respuestas que los
clientes proporcionan.

Ayuda a entender las diversas deficiencias que una empresa tiene y, por
lo tanto, puede ser utilizado para superarlas.

Ayuda a crear prolongadas ventajas en lo que respecta a la competencia.

Ayuda a construir estrategias; uno puede entender sobre la estructuracion
de las marcas de tal manera que ayude a planificar las ventas y donde se
deben colocar las marcas para aumentar las ventas en el futuro.

Tambien ayuda a entender los productos de la competencia y las

estrategias de ventas.

Usando los datos para desarrollar perfiles para diferentes lugares, culturas y

origenes que ayuda a predecir el nimero de clientes y, las estrategias de venta.

La productividad aumenta cuando el negocio entiende sus limitaciones y actla

en el desarrollo del sistema correcto.
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1.4.2 Gestion comercial
Segun Morales, A. (2009) en su libro: Gestion Comercial un desafio constante
en un mundo globalizado; la define como toda actividad que se hace cargo de
administrar y de ejercer influencia sobre un resultado o variable comercial, la
palabra influencia es la clave a la hora de determinar los movimientos necesarios
para lograr un resultado comercial. En general, por esta misma razon las
personas que son buenas gestoras son aquellas que dominan muchas variables y
por lo general se involucran a fondo en los temas que les atafien como gestores.
Ello les permite generar mas campos de influencia sobre otros y administrar una
serie de temas importantes y vinculados entre si. Pero la gestion como tal va
mucho mas alla de lo mencionado. Hacemos gestién cuando ponemos en accién
personas y cosas y cuando direccionamos una idea dandole sentido comercial.
De aqui nacen los conceptos, las planificaciones, las sinergias y muchas otras
cosas que no son cien por ciento cuantificables. Hacer gestion es construir algo
en funcion de un objetivo, para lo cual se necesitan recursos de todo tipo; sin
embargo, mejor gestor serd aquel que optimice al maximo esos recursos

logrando los mejores resultados posibles.
Bloque de gestion comercial o BG, se compone de lo siguiente:

Bloque de gestion comercial y ventas




Segun el tipo de empresa, este modelo de organigrama puede tener algunas
diferencias o mas actores. El cuadro anterior es sdlo para que comprendamos
donde radica al menos el 85% de la gestion comercial en una empresa y para que
cuando hablemos de blogue de gestion se nos venga a la mente el grupo de
personas responsables de la gestién comercial.

La gestion comercial implica todo aquel accionar material y no material que

directa o indirectamente influye en la satisfaccion de los clientes.

La gestion comercial en los tiempos presentes se lleva a cabo en medio de una
constante de cambios enorme, lo que involucra un entorno técnico, econémico,
social, politico y medioambiental en el que se mueven las organizaciones. Sobre
esto Peter Drucker, ha dicho: Desde mediados de los afios sesenta, lo que
conociamos como administracién ya no sirve. En el futuro inmediato, los
gerentes tendran que ser capaces de olvidar lo que hacian, tan rapido como las

cosas nuevas que tienen que hacer.

De esta forma, lo que en un minuto pudo haber sido una ventaja competitiva
audaz y efectiva, ahora debemos renovarla para poder seguir conquistando y
fidelizando a nuestro grupo objetivo. Por lo tanto y en un plano mas general, las
tendencias sobre direccionamiento comercial han cambiado en forma
exponencial y en los tiempos actuales su evolucién se resume de la siguiente
forma: Desde operar en un medio definido y de cierta estabilidad, hasta los afios
70-80; a operar en un medio poco definido y en constante cambio y movimiento.
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Ambito de gestion comercial

s

Feedback

Conocimiento

Proceso productivo

Este diagrama nos muestra cual es la interaccion que existe entre los
componentes del bloque de gestion y su medio, destacandose el feedback como
una de las variables que se debe trabajar enfaticamente para producir verdaderos
cambios en la ejecucién y la innovacién, ambos factores considerados como

criticos en una gestion comercial exitosa.

Si tuviéramos que definir entonces el ambito de gestién comercial, tendriamos
que agregar que éste depende del tipo de empresa, producto, servicio, grupo
objetivo y mercado que queramos abordar, entre otros multiples factores en
constante cambio. Ademaés, que el &mbito comercial se sirve en gran parte de los
recursos visibles de la empresa, no visibles y externos y en general todo aquello
percibible por nuestros clientes y no clientes en forma directa o indirecta y que
de alguna u otra manera le entrega informacion o referencias de lo que es la
organizacion, cuales son sus productos o servicios y de cuales son las intenciones
comerciales de la compafiia. Pero gran parte de las referencias percibidas por el

cliente emitidas por las fuentes descritas, proviene también del personal en
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contacto o PEC — front, y del personal que apoya a estos - back. Es importante,
ademés, mencionar que la gestion comercial se hace cargo de un todo que
también involucra aspectos operativos y administrativos que soportan la entrega
del producto final. Esto nos hace recordar los postulados de la teoria de Calidad
Total, que comenzo a figurar con gran fuerza durante principios de los afios 90
e introducida por W. Edwards Deming y Joseph Juran. Por ello, es imperativo
que revisemos algunos aspectos de los postulados de la filosofia de Calidad Total
para ir visualizando como se pueden acoplar a las oportunidades de Gestion
Comercial, toda vez que esta constituye uno de los engranajes primordiales en
el proceso de entrega de un producto o servicio.

La Calidad Total se preocupa, por un lado, de optimizar los costos de todo el
proceso de produccion, es decir, desde que es adquirida la materia prima,
insumos, capital de trabajo, etc. Hasta que finaliza el proceso de produccion y el
PT o producto terminado, se dispone a ser comercializado en el mercado. Para
ello se implementan sistemas de control de costos y produccion con la ayuda de
nuevas tecnologias y mano de obra cada vez mas calificada. Sobre el detalle de
este proceso no nos detendremos porque lo que nos interesa es comprender
algunas materias que influyen en la optimizacion de procesos industriales, pero
analizadas desde el punto de vista de gestion comercial y colocacion del
producto o servicio en el mercado. Entendido esto, lo que nos importa pensar es:
¢de qué manera vamos a capitalizar la optimizacién de los costos en el proceso
productivo a fin de evidenciar esta variable en la calidad del producto final y por
ende en la satisfaccion del cliente?

La gestion comercial en este caso tiene un rol fundamental, porgue es el blogue
de gestion el que deberéa tener nociones acerca de cémo funciona el proceso de
produccion, cuales son las materias primas que se utilizan para confeccionar un
producto, qué tipo de tecnologia se aplica, cuales son las ventajas comparativas
que tiene la empresa para producir esos bienes o servicios, como se desarrollan
o0 aplican los sistemas de reduccion de costos a fin de producir mas, con éptima

calidad pero a un precio méas competitivo, etc.
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1.5 Definicion de términos béasicos

Influencia
Deseo e intencion de persuadir, convencer o influir a los demas, con el fin de
lograr que sigan un plan o una linea de accion, para que contribuyan a alcanzar

sus objetivos. Escuela de administracién publica de la region de Murcia (S.F.)

Sistema automatizado

Es la automatizacion de un sistema donde se trasfieren tareas de produccion,
realizadas manualmente por operadores humanos a un conjunto de elementos
tecnoldgicos. Por ejemplo, una computadora, sus dispositivos periféricos y la
persona que la maneja, pueden constituir un sistema informatico. Galindo y Toro
(2011).

Ventas

Es el proceso personal o impersonal por el que el vendedor comprueba, activa 'y
satisface las necesidades del comprador para el mutuo y continuo beneficio de
ambos, del vendedor y el comprador. American Marketing Asociation (2009).
Es un contrato en el que el vendedor se obliga a transmitir una cosa o un derecho
al comprador, a cambio de una determinada cantidad de dinero. También incluye
en su definicion, que la venta puede considerarse como un proceso personal o
impersonal mediante el cual, el vendedor pretende influir en el comprador.

Diccionario de Marketing de Cultural S.A.

Gestion comercial
Implica todo aquel accionar material y no material que directa o indirectamente

influye en la satisfaccion de los clientes. Morales, A. (2010).
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1. MATERIAL Y METODOS

2.1 Objeto de estudio

El sistema automatizado de ventas y la gestion comercial.

2.2 Variables de estudio

Variable independiente : Sistema automatizado de ventas

Variable dependiente

: Gestién comercial

2.3 Operacionalizacion de variables

Variables Definicion Dimension Indicador Instrumento
Independiente: | Aquel que guarda, | Utilizacion Tiempo  para Encuestas
Sistema usa y emite de operaciones de | Entrevistas
automatizado de | informacion  sobre | smartphones ventas Observacion

ventas clientes, con software Tiempo  para

proveedores, especializado verificacion del

vendedores, nivel de stock en

articulos, ventas, tiempo real
compras, deudas a Tiempo  para

pagar y a cobrar,
fabricacion de
articulos,  imprime
facturas, remisiones,
pedidos,

presupuestos, notas
de envio, asi como
también informacion
y estadisticas de la
empresa. Gomez, Y.

(S.F)

facturacion
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Dependiente: | Toda aquella Ventaja - Resultado Encuestas

Gestion actividad que se hace | competitiva comercial Entrevistas
comercial cargo de administrar
y de ejercer
influencia sobre un
resultado o variable
comercial Morales,
A. (2009)
2.4 Tipo de estudio
La investigacion es del tipo pre experimental — aplicativo.
2.5 Disefio de la investigacion
El presente estudio de investigacion es un disefio descriptivo correlacional de
una sola casilla, ya que se buscé recolectar, analizar y comparar la informacién
de la variable en un momento dado o tiempo Unico, con el fin de poder describir
la variable de estudio e indicadores de estudio.
Esquema
>
Donde:
M: muestra en estudio estimada
Oy: observacion de la muestra estimada
2.6 Poblacion

Para este estudio esta conformada por cinco trabajadores directos considerados
como agentes de ventas y un supervisor de ventas de la empresa Dismar Cinco

S.R.L. sucursal de Bagua Grande.
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2.7

2.8

2.9

Debido a que la poblacion no es extensa se considera lo expuesto por Vara
(2008): Si la poblacion es pequefia y se puede acceder a ella sin restricciones,

entonces se trabajara con toda la poblacion. (p. 18).

Muestra y muestreo
La muestra coincide con la poblacion propuesta. El muestreo es no

probabilistico por conveniencia.

Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Meétodos de recoleccion de datos: Se utilizaran los siguientes métodos:

¢ Método inductivo — deductivo, con los cuales se dio inicio a la presente
investigacion y finalmente proponer las conclusiones.

e Método observacional, para reconocer el entorno o realidad
problematica.

e Método analitico, para elegir la mejor opcion y proceso idoneo de un
sistema de ventas automatizado.

Técnicas de recoleccion: Se utilizarén las siguientes técnicas:

e Encuesta: Dirigida a los agentes vendedores y un supervisor de ventas,
para conocer la opinidn y grado de aceptacion del sistema de ventas
propuesto.

e Entrevista: Permitira obtener informacion de manera directa y precisa.

e Andlisis de documentos: Se revisaron textos de consulta mencionados
en la bibliografia del presente estudio.

Instrumentos:

e Cuestionario a los agentes vendedores y supervisor de ventas.

Anélisis de datos

El analisis de datos se realizO mediante el uso del programa informatico
microsoft excel en su Gltima version, para la elaboracion de la base estadistica y
su representacion en graficos que permitieron una interpretacion y analisis

adecuado y de facil entendimiento.
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RESULTADOS

3.1 Andlisis situacional interno del personal de ventas de esta empresa

La informacion fue recogida en la segunda semana del mes de octubre del afio 2018, a

cinco personas considerados como personal de ventas y un supervisor de ventas de la

empresa Dismar Cinco S.R.L. de la ciudad de Bagua Grande; teniendo las siguientes

caracteristicas:

Tabla N° 1
Edades de los encuestados - personal de ventas
Varon
Edades Cantidad | Porcentaje
16 - 23 0 0.0%
24-29 4 66.7%
30 - 35 1 16.7%
36 - 41 1 16.7%
42 -47 0 0.0%
48 - 53 0 0.0%
54 - 59 0 0.0%
60 a 65 0 0.0%
Total b 100.0%

Fuente: Encuesta al personal de ventas, octubre 2018
Autar: Euder Delgado Medina

Se identifico que el 66.7% del total de encuestados tienen edades entre los 24 y 29

afios de edad. Un 16.7% tiene edad entre los 30 a 35 afios y otro 16.7% esta entre los

36 y 41 afios de edad.

Gréafico N°

1

Edades del personal de ventas - Dismar Cinco 5.R.L.
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Se observa edades entre los 24 hasta los 41 afios, del personal de ventas.
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Tabla N° 2

Puesto o cargo del personal de ventas - Dismar Cinco S.R.L.

Puesto o cargo Cantidad | Porcentaje
Agente de ventas 5 83.3%
Supervisor de ventas 1 16.7%
Total 6 100.0%

Fuente: Encuesta al personal de ventas, octubre 2018

Autar: Euder Delgado Medina

Son cinco agentes vendedores que representan el 83.3% y un supervisor de ventas que

representa el 16.7%

Grafico N° 2

g  Puesto o cargo del personal de ventas - Dismar Cinco S.R.L.

Agente de ventas
m Cantidad 5

Superveor deverntas

1

Tatal

En total son seis personas a cargo del area de ventas en esta empresa.
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Tabla N° 3
Nivel educativo del personal de ventas - Dismar Cinco S.R.L.

Nivel educativo Cantidad | Porcentaje
Técnico 3 50.0%
%uperinr 2 33.3%
Secundaria 1 16.7%
Total B 100.0%

Fuente: Encuesta al personal de ventas, octubre 2018
Autar: Euder Delgado Medina

El 50% son técnicos, un 33.3% tienen nivel superior universitario y un 16.7% tiene

secundaria completa.

GraficoN° 3

Nivel educativo del personal de ventas - Dismar Cinco S.R.L.
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Se observa claramente que prevalece el nivel educativo como técnicos.
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Tabla N° 4
Tiempo que labora en Dismar Cinco S.R.L.

Tiempo de labores | Cantidad | Porcentaje
Menores a b meses 3 50.0%
Entre 6 a 12 meses 1 16.7%
Entre 12 a 18 meses 1 16.7%
Entre 18 a 24 meses 1 16.7%
Mayor a 24 meses 0 0.0%
Total 6 100.0%

Fuente: Encuesta al personal de ventas, octubre 2018
Autor: Euder Delgado Medina

De los encuestados, el 50% labora menor a seis meses, un 16.7% entre los seis a doce

meses, otro 16.7% entre los 12 a 18 meses y un 16.7% entre los 18 a 24 meses.

GraficoN° 4

Tiempo gue labora en Dismar Cinco 5.R.L.
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Se concluye que la mitad del personal de ventas labora menos de 6 meses, y la otra

mitad entre los 6 a 24 meses.
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Tabla N°5

¢ Cuél es la forma o manera en que se maneja sus proformas de ventas actualmente?

Manejo de sus proformas de Cantidad | Porcentaje
ventas

Mota de pedido 0 0.0%

En una tablet 0 0.0%

En un celular B 100.0%

Total B 100.0%

Fuente: Encuesta al personal de ventas, octubre 2018
Autor: Euder Delgado Medina

El 100% del personal de ventas realiza en un celular el manejo de sus proformas de

ventas.
Grafico N° 5
¢Cual es la forma o manera en que se maneja sus
proformas de ventas actualmente?
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Se concluye, que la totalidad utiliza un celular para el manejo de sus ventas en la

actualidad.
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Tabla N° 6
¢ Qué le parece el sistema automatizado de ventas implementado recientemente?

PeerEpciiz-n del sistema Cantidad | Porcentaje
implementado
Rapido, eficiente, (til 6 100.0%
Regular 0 0.0%
Malo 0 0.0%
Total [ 100.0%

Fuente: Encuesta al personal de ventas, octubre 2018
Autor: Euder Delgado Medina

El 100% menciona que la implementacion recientemente de un sistema automatizado

de ventas a través de un celular es rapido, eficiente y Gtil para sus labores diarias.

GraficoN° 6

¢Qué le parece el sistema automatizado de ventas
implementado recientemente?
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Se concluye, que la totalidad estd de acuerdo con la implementacion de un sistema

automatizado de ventas en esta empresa.
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Tabla N° 7

Al recibir un pedido de ventas ¢ Con qué seguridad sabe ubicar los productos en el

sistema?
Nivel d'.a seguri{_jad para Cantidad | Porcentaje
ubicar pedidos
Facilmente 3 50.0%
Mi facil ni dificil 3 50.0%
Dificilmente 0 0.0%
Total [ 100.0%

Fuente: Encuesta al personal de ventas, octubre 2018
Autor: Euder Delgado Medina

Respecto a la seguridad para ubicar los productos en el sistema, un 50% mencionan

que es muy fécil, y el otro 50% indican que no es fécil ni dificil.

GraficoN° 7

Al recibir un pedido de ventas ¢Con que seguridad sabe
ubicar los productos en el sistema?
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Se concluye, que ninguno de los entrevistados menciona lo dificil que puede ser ubicar

sus productos en el sistema.
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Tabla N° 8

Al recibir un pedido de ventas ¢ Conoce con certeza la cantidad de productos en

almacén?
Sabe sobre la cantidati de Cantidad | Porcentaje
productos en almacén
Siempre 2 33.3%
Aveces 3 50.0%
Casi nunca 1 16.7%
Munca 0 0.0%
Total [ 100.0%

Fuente: Encuesta al personal de ventas, octubre 2018
Autor: Euder Delgado Medina

Cuanta certeza tiene para conocer la cantidad de productos en almacén, un 50%
menciona que a veces puede determinarlo, un 33.3% siempre conoce con certeza y un

16.7% menciona que casi nunca.

GraficoN° 8

Al recibir un pedido de ventas ¢ Conoce con certeza la
cantidad de productos en almacén?
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Se concluye, que s6lo un personal desconoce casi nunca con certeza la cantidad de

productos en almacén.
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Tabla N° 9
¢ La codificacién de los productos es de facil ubicacién?

Codificacion de facil ubicacion | Cantidad | Porcentaje

Si b 83.3%
Mo 1 16.7%
Total B 100.0%

Fuente: Encuesta al personal de ventas, octubre 2013
Autar: Euder Dielgado Medina

Si la codificacion de sus productos es de facil ubicacion: un 83.3% menciona que si, y
solo un 16.7% menciona que no es de facil ubicacion.
Grafico N° 9

i La codificacion de los productos es de facil
ubicacion?
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So6lo un personal de ventas menciona que se le hace dificil ubicar los codigos de sus

productos en este sistema automatizado.
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Tabla N° 10

¢ Puede identificar y registrar el precio de los productos sin ningun problema en este

sistema?

Registros sin problemas Cantidad [Porcentaje
Siempre B 100.0%
A veces 0 0.0%
Casi nunca 0 0.0%
Munca 0 0.0%
Total 6 100.0%

Fuente: Encuesta al personal de ventas, octubre 2013
Autar: Euder Delgado Medina

El 100% siempre puede identificar y registrar sin problemas el precio de sus productos.

Grafico N° 10

¢Puede identificary registrar el precio de los productos
sin ningun problema en este sistema?
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Se concluye, que todos no tienen problemas para registrar sus ventas en este sistema.
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Tabla N° 11

¢Puede realizar célculos exactos al momento de determinar los precios de sus

pedidos?
Calcula exactamente Cantidad [Porcentaje
Si B 100.0%
Mo 0 0.0%
Total B 100.0%

Fuente: Encuesta al personal de ventas, octubre 2013
Autar: Euder Dielgado Medina

Respecto a realizar célculos exactos en sus pedidos, el 100% menciona que si.

Grafico N° 11

¢Puede realizar calculos exactos al momento de
determinar los precios de sus pedidos?
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En conclusién, no hay mayores problemas para realizar calculos de sus pedidos con

este sistema automatizado.
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Tabla N° 12

¢Puede generar comprobantes de sus pedidos a sus clientes?

Puede generar comprobantes |Cantidad [Porcentaje
Si 5 83.3%
Mo 1 16.7%
Total 6 100.0%

Fuente: Encuesta al personal de ventas, octubre 2018
Autar: Euder Dielgado Medina

El 83.3% menciona que si puede generar comprobantes de sus pedidos a sus clientes,
y un 16.7% indica que no es posible, precisando que es funcion de otra area.

Grafico N° 12

¢Puede generar comprobantes de sus pedidos a sus
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En conclusion, mayormente si pueden generar comprobantes de sus pedidos a sus

clientes.
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Tabla N° 13
¢, Se hace necesario utilizar albumes para visualizar rapidamente el tipo de producto
cuando el cliente solicita el pedido?

Utilizacion de albumes Cantidad | Porcentaje
Si b6 100.0%
Generarian pedidos de productos de poca rotacion
Para promocionar productos nuevos y sUs precios
Mo 0 0.0%
Total b 100.0%
Fuente: Encuesta al personal de ventas, octubre 20138
Autor: Euder Delgado Medina

Con respecto a utilizar albumes para que sus clientes identifiguen de manera mas
rapida sus productos, el 100% menciona que si, considerando que esto generaria

mayores pedidos de productos con poca rotacién o seria para promocionar productos

nuevos.
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En conclusidn, todos estan de acuerdo que la empresa les implemente con albumes

para realizar sus ventas.
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Tabla N° 14

¢ Considera Ud. qué este sistema es mas rapido para la atencion de sus ventas

realizadas?
El sistema es mas rapido para las ventas Cantidad | Porcentaje
Si B 100.0%
Facilita el proceso de venta entre cliente v vendedor
Tiene informacidn completa v detallada
Mo 0 0.0%
Total b 100.0%

Fuente: Encuesta al personal de ventas, octubre 20138
Autor: Euder Delgado Medina

También el 100% indica que este sistema es mas rapido para sus ventas, ya que facilita

el proceso y tiene informacién completa y detallada.

Gréafico N° 14
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Este sistema automatizado de ventas es mucho mas rapido, mencionan todos los

agentes de ventas.
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Tabla N° 15

¢ El cliente sale satisfecho con esta nueva atencion de sus pedidos?

Clientes satisfechos Cantidad | Porcentaje
Si B 100.0%
Se hace mas rapido y facil
El cliente sabe monto a pagar exacto
Mavyor control de stock
Mo 0 0.0%
Total B 100.0%

Fuente: Encuesta al personal de ventas, octubre 2018
Autor: Euder Delgado Medina

También el 100% de los encuestados mencionan que los clientes estan satisfechos con

esta nueva atencion de sus pedidos, por que es mas rapido y facil, o porque el cliente

sabe cuanto es el monto a pagar exacto, o existen mayores controles de stock.

Gréafico N° 15
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En conclusién, todos mencionan que sus clientes se encuentran satisfechos con esta

nueva atencion de sus pedidos.
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Tabla N° 16

Respecto a su desempefio laboral ¢ EvalGan su trabajo?

Tiene evaluaciones a su trabajo Cantidad | Porcentaje
Si B 100.0%
El desempeiio individual
Preguntando directamente a los clientes
Mo 0 0.0%
Total B 100.0%

Fuente: Encuesta al personal de ventas, octubre 2013
Autor: Euder Delgado Medina

Respecto a si evaltan su desempefio laboral, el 100% indica que si son evaluados en

su desempefio individual o preguntando a sus clientes directamente.

Gréafico N° 16
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En conclusion, a todos los evaltan.

44

MNo

=]

Tatal



Tabla N° 17

¢Ha recibido entrenamiento o capacitaciones sobre como tratar a los clientes en esta

empresa?
Recibio entrenamiento o capacitaciones Cantidad | Porcentaje
Mo 0 0.0%
Si B 100.0%
Atencidn al cliente
En ventas
Manejo del sistema
Total b 100.0%

Fuente: Encuesta al personal de ventas, octubre 2018
Autor: Euder Delgado Medina

Con respecto a capacitaciones recibidas, el 100% indican que si recibié en temas de

atencion al cliente, en ventas o en manejo del sistema.

Grafico N° 17
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En conclusidn, todos los encuestados recibieron capacitaciones.
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Tabla N° 18

¢En su puesto de trabajo tiene lo necesario para poder trabajar?

Tiene lo necesario en su puesto de trabajo Cantidad | Porcentaje
Si 3 50.0%
Mo 3 50.0%
Mas material de ventas
Total B 100.0%

Fuente: Encuesta al personal de ventas, octubre 2018
Autor: Euder Delgado Medina

En cuanto a si tiene lo necesario en su puesto de trabajo para poder trabajar, un 50%
menciona que si y el otro 50% dice que no, principalmente porque carece de materiales
para ventas.

Grafico N° 18
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En conclusién, la mitad indica que carece de materiales para ventas.
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Tabla N° 19

¢Algunos problemas con los clientes en cuanto a las ventas?

Problemas presentados con sus clientes Cantidad | Porcentaje
Minguno 5 83.3%
Si 1 16.7%

Clientes impacientes
Total B 100.0%

Fuente: Encuesta al personal de ventas, octubre 2018
Autor: Euder Delgado Medina

En cuanto a problemas presentados con sus clientes en las ventas, un 83.3% menciona

que no hubo problemas, pero un 16.7% indica que si los tuvo con clientes impacientes.

Grafico N° 19
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So6lo un agente vendedor tuvo problemas en sus ventas con clientes impacientes.
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3.2 ldentificacion de la problematica de ventas actuales a través de los pedidos

manuales y semi automatizados de la Empresas Dismar Cinco S.R.L.

Antecedentes: Empresa peruana que fue incorporada el 01/06/2011.

Tipo de empresa: Distribuidor mayorista de abarrotes y bebidas.

Ubicacion:

- Oficina principal en Jaén, Calle Rio Chunchuca N° 225 sector El Huito.

- Oficina sucursal en Bagua Grande, Jr. Cajaruro N° 131.

Oficina sucursal en Chachapoyas, Psje. Rosa Pata lote 2.

Organigrama — Sucursal Bagua Grande

GERENCIA GENERAL
———————— AUDITOR

AREA DE AREA DE AREA DE AREA DE

ABASTECIMIENTO VENTAS REPARTO CONTABILIDAD Y CAJA

Personal — Sucursal Bagua Grande: Total 33 trabajadores

Area de ventas: 5 vendedores y 1 supervisor

Area de reparto: 5 choferes, 12 auxiliares y 1 supervisor

Area de almacén: 1 almacenero, 1 clasificador de envase y 1 supervisor
Area de bank office: 1 cajera, 1 contador, 2 digitadoras

Seguridad: 2 personales (1 por turno)
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Andlisis de las ventas de la empresa Dismar Cinco S.R.L. — Bagua Grande

Tabla N° 20
Comparativo de ventas en la empresa Dismar Cinco S.R.L.
Mes [ Afio 2017 2018
Enero 3,134 352.00 3,605,298 00
Febrero 2.9359.153.00 3 484571.00
Marzo 277370100 3.473.503.00
Abril 2.893.590.00 349407000
Mavo 3,703,985.00 427151000
Junio 3.815,787.00 4.798.635.00
Julio 4.072,799.00 1,828.737.00
Agosto 4. 482 936.00 4,534,492 00
Septiembre 4.369.353.00 4.508,733.00
Octubre 3,256, 489.00 4.763.883.00
Noviembre 4,175,199.00 4.260,093_.00
Diciembre 3.493.612.00 5,680,159.00
Total ventas 43,110956.00] 48, 704.085.00

Las ventas ascendieron desde el afio 2017 al afio 2018 en aproximadamente 8%.

Hasta junio del 2018, las ventas en su totalidad se realizaban a través del llenado de

pedidos de forma manual, segun el formato del siguiente grafico. El cudl tenia las

siguientes caracteristicas:

Medidas : 30cm de largo x 20cm de ancho.
Tipo : papel bond a colores con calcador.
Copias : 2, original y cliente.

Tiempo de llenado : 9 minutos del pedido y calculo del monto de venta por cliente
Tiempo de descarga : 60 minutos para la descarga de los pedidos del dia en oficina
Tiempo de facturaciéon: a cargo de 3 digitadoras de pedidos de cada agente

comercial, retrasando el proceso de facturacion.
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Gréafico N° 20

Nota de pedido manual

. DISMARCINCO= Bulearyei= PEDIDO
L A .
iTu amigo escogido para servirte! [
Sucursal.: Jr. Cajaruro N° 131 AMAZ:):JAS-L:I’CUB:MBA-BAGUAGRANDE 030 N9 0 0 0 t 2
Dom. Fiscal Calle. Rio Chunchuca N 225 - Sector EI Huito - JAEN - JAEN - CAJAMARCA!
R L LU - FECHA: ___|___|
CLIENTE:
DIRECCION:
RUC / DNI
5037 Cristal 1000 ML RT12 CP
1564 Cristal 650 ML RT12 CP
1581 Cusqueiia Dorada 620 ML RT12 CP
2852 Cusqueiia Trigo 620 ML RT12 CP
1608 Cusqueiia Malta 620 MLRT12 CP
3056 | Cusquena Red Lager 620 ML RT12 CP
1625 Pilsen Callao 630 MLRT12 CP
2395 | Pilsen Trujillo 620 MLRT12 CP
2604 Pilsen Polar 650 ML RT1Z CP
7935 | Cerveza Brahma 620 ML RT12 CP
4963 Agua San Mateo CG 600 ML PET 15PX1 UNI
4961 Agua San Mateo SG 600 ML PET 15PX1 UNI
5454 Agua San Mateo SG 2500 ML PET 6X1 UNI
4562 Agua San Mateo SG 7 LT PET 1X1 UNI
4407 Cristal 355 ML AL 6PX1 UNI
4728 Cristal 330 ML NR 6X4 UNI
7341 Cristal Ultra 330 ML NR 6X4 UNI
6784 Cristal Ultra 355 ML NR 6X1UNI
7733 Cerveza Corona Extra Ultra 355 ML NR  6X4 UNI
7862 Cerveza BUOWISER 343 ML NR 6X4 UNI
5897 Cristal 225 ML NR _ 6X4 UNI
5007 Cusquefia Dorada 355 ML AL 6X1 UNI
2750 Cusquefia Dorada 330 MLNR 6PX4 UNI
2752 CusqueiaMalta . 330 ML NR 6PX4 UNI
2817 Cusquena Trigo_ 330 ML NR 6X4 UNI
4421 Guarana 355 ML AL 6PX1 UNI
3471 Guarana 500 ML PET 15K1 UNI
3472 Guarana 2000 ML PET 6X1 UNI
3473 Guarana 3010 ML PET 4Xi UNI
4491 Maltin Power 473 ML AL 6PX1 UNI
5706 Maltin Power 330 ML PET12PX1 UNI
4694 Maltin Power 269 ML AL 12PX1 UNI
3798 Maltin Power 200 ML PET 24X1 UNI
7189 Maltin Power 500 ML PET12PX1 UNI
3272 Miller GD 355 ML AL 6X4 CC
4411 Pilsen Callao 355 ML AL 6PX1 UNI
2823 Pilsen Callao 310 MLNR 6X4 UNI
2799 Viva Backus 500 ML PET15PX1 UNI
2960 | Viva Backus 3010 ML PET 4X1  UNI
TOTAL S/.
OBSERVACIONES:
FIRMA DEL VENDEDOR FIRMA DEL CLIENTE
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Desde julio del afio 2018, las ventas se realizaron de manera semi automatizado usando
el celular institucional, con las siguientes caracteristicas:

- Tipo : software para Android

Contenido . listado de clientes por orden alfabético
Listado de busqueda de productos en orden alfabético
Precios por productos

Célculo automatico de la venta

Tiempo de llenado : 2 minutos pedido y calculo automatico de la venta por cliente

Tiempo de descarga : automatico directo al servidor de la totalidad de ventas diarias

Grafico N° 21

Visualizacion del software de listado de clientes y busqueda de productos
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(43722719)
4407 CRISTAL 355ML AL 6Px1
BUSTAMANTE TICLLA, MARIA JUANA
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CABRERA PEREZ, SEGUNDO ADALI

(33569416) 1581 CUSQUENA 620ML RT 12 CP

CUSQUENA MALTA 330ML NR 6X4
BC

CAJUSOL FACHO, BERTHA (40127041)

CASTILLO VDA DE DAVILA, EUSEBIA CUSQUERA TRIGO 330NR 6X4
(10335828530)

CASTREJON CHACHAPOYAS, BETTY CUSQUENA TRIGO 620MLRT12

MARILU (44464918)

GUARANA 2000ML PET6X1-VIT
CERVERA LLAGUENTA, JOSE NURIXON

(62255861)
GUARANA 300ML PET 6X1

CHACHAPOYAS BURGA, GREGORIA CANCELAR

(33585327)
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Ventajas y desventajas del sistema semi automatizado de ventas

Ventajas:

Se reduce el tiempo para las ventas
Caélculo automatico de la venta por cliente

Célculo automatico y sin errores de la venta del dia por agente comercial

Desventajas:

Pantalla reducida no permitiendo visualizar ventas en pantalla completa generando
errores en la toma del pedido

Sefial débil en centros poblados lejanos

No se puede visualizar ventas diarias totales por vendedor

No cuenta con catalogo virtual para mostrar nuevas caracteristicas y que sea de facil
ubicacion por tipo y contenido

No permite visualizar ofertas del dia o campafias promocionales (estas son
comunicadas verbalmente en oficina)

No se visualiza el promedio de compras de cada cliente a la semana, para acceder
a promociones

Desatencion oportuna a clientes fuera de ruta

Comercializacion y ventas

Comercializa exclusivamente productos de la compafiia Backus, realizando la labor de

venta hacia negocios que directamente venden al publico en general.

Su dmbito de intervencion, son los distritos de las provincias del norte de Amazonas:

Bagua, Condorcanqui y Utcubamba.

Los productos principales son:

3 cervezas de origen nacional: Cristal, Pilsen y Cusquefia

4 cervezas de origen extranjero: Brahma, Corona, Budweiser y Miller
1 agua de mesa nacional: San Mateo

2 gaseosas: Guarana y Viva Backus

1 bebida nutritiva: Maltin power

A continuacion, presentamos el numero de unidades vendidas por producto

anteriormente detallado, para los afios 2017 y 2018
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Tabla N° 21
Ventas por productos - Dismar Cinco S.R.L. Bagua Grande afio 2017

Descripcion Li:;i(;ii:e Enero Febrero Marzo Abril Mayo Jumio Julio Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre | Total al afio
Cerveza Cristal 650ml RT 12 CP Caja 65281.00 | 64084.00 | 59.580.00 | 62,631.00 | 80.686.00 | 82.672.00 | 87.603.00 | 9625400 | 95816.00 | 61.582.00 | 78272.00 | 104358.00 | 9383815.00
Cerveza Cusquefia Trigo 620ml RT 12 CP Caja 5881.00 | 303000 | 3,183.00 | 338400 | 3848.00 | 414500 | 4500.00 4775.00 4678.00 | 426000 | 5021.00 | 6100.00 52.805.00
Cerveza Cusquefia Malta 620ml RT 12 CP Caja 202900 | 1349.00 | 1188.00 | 149100 | 183700 | 2007.00 | 2167.00 2.426.00 181800 | 213300 | 2035.00 | 225900 | 22.809.00
Cerveza Pilsen Callao 630ml RT 12CP Caja 820.00 709.00 §26.00 758.00 881.00 1053.00 | 1,147.00 1.647.00 113400 | 141800 | 224100 | 341500 16.149.00
Cervera Cusquefia 620ml RT 12 CP Caja 67.00 37.00 36.00 24.00 0.00 16.00 24.00 41.00 6.00 0.00 0.00 0.00 271.00
Cervera Brahma 620ml RT 12CPA Caja 416.00 437.00 412.00 82.00 460.00 435.00 671.00 689.00 25.00 25.00 83.00 17.00 3.756.00
Cerveza Cristal 355ml AL 6Pxl Paquete 06 | 239.00 219.00 235.00 250.00 269.00 215.00 389.00 322.00 5%0.00 121.00 549.00 308.00 4346.00
Cerveza Pilsen Callao 355ml AL 6Pxl Paguete 06 68.75 121.50 111.50 84.75 106.00 96.00 140.25 27.50 317.00 345.00 335.00 705.00 2658.25
Cerveza Cristal 225ml NR 6X4 BC Paguete 24 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 113.00 66.25 204.00 383.25
Cerveza Cusquedia Trigo 330ml 6Px4 Paguete 24 103.75 45.00 111.75 56.75 142.75 108.25 172.00 107.75 0.00 0.00 0.00 0.00 §48.00
Cerveza Cusquefia Malta 330ml 6Px4 Paquete 24 0.00 0.00 25.00 35.25 21.75 13.75 0.00 0.00 100.00 129.50 152.50 157.50 639.25
Cerveza Cristal Ultra 330ml Paquete 24 190.00 136.00 187.00 159.00 140.00 156.00 193.00 244.00 2.00 16.50 0.00 5.25 1.430.75
Gaseosa Guarana 3010ml PET 4x1-VIT Paguete 04 | 179.00 144.00 135.00 117.00 104.00 110.00 104.00 158.00 63.00 259.00 219.00 270.00 1.862.00
Gaseosa Guarana 2000ml PET 6x1-VIT Paguete 06 | 373.00 307.00 44400 | 205.00 330.00 373.00 536.00 522.00 156.00 173.00 179.00 182.00 3.730.00
Gaseosa Guarana 500ml PET 15x1-VIT Paguete 15 | 945.00 642.00 561.00 0.00 629.00 960.00 §77.00 1,348.00 368.00 573.00 §33.00 511.00 7.947.00
Gaseosa Guarana 355ml AT 6Px1 Paquete 15 0.00 76.00 230.00 59.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1.163.00 | 112800 | 1107.00 | 1115.00 4939.00
Maltin Power 200ml PET 24x1 Paquete 24 | 540.00 516.00 627.00 89.00 870.00 903.00 1,396.00 1.251.00 0.00 0.00 0.00 0.00 6292.00
Maltin Power 330ml PET 12x1 - L9 Paquete 12 | 284.00 257.00 305.00 385.00 288.00 297.00 265.00 455.00 82.00 232700 | 160500 | 1349.00 7.509.00
Maltin Power 269ml AT 12x1 Paquete 12 0.00 0.00 0.00 2.00 156.00 3.00 0.00 128.00 0.00 283.00 223.00 795.00
Maltin Power 500ml PET 12x1 Paquete 12 | 260.00 207.00 201.00 170.00 192.00 199.00 208.00 328.00 20.00 183.00 167.00 160.00 2.295.00
Agua San Mateo 8G 600ml PET 15Px1 Mont Paquete 15 58.00 68.00 84.00 56.00 34.00 67.00 48.00 53.00 257.00 247.00 189.00 186.00 1387.00
Agua San Mateo SG 2500ml PET 6x1 Mont Paguete 06 36.00 83.00 64.00 0.00 48.00 36.00 28.00 59.00 61.00 19.00 89.00 67.00 670.00
Agua San Mateo SG 7LT PET 1xl Unidades 36.00 17.00 38.00 59.00 39.00 59.00 31.00 61.00 28.00 23.00 43.00 27.00 487.00
Agua San Mateo CG 600ml PET 15Px! Paguete 15 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 16.00 40.00 34.00 33.00 143.00
Cerveza Miller GD 335ml RN 6x4 Paguete 24 45.00 48.00 0.00 0.00 37.00 66.00 32.00 22.00 0.00 0.00 0.00 0.00 270.00
Cerveza Cristal Ultra 335ml Lata 6x1 Paquete 06 120.50 295.50 22%.00 226.50 234.75 232.25 44.00 56.00 0.00 14.00 3.75 5.00 1461.25
Gaseosa Viva Backus 3010ml PT 4x1 Paquete 04 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 127.00 58.00 1.00 93.00 38.00 24.00 341.00
Gaseosa Viva Backus 500ml PET 15xl Paguete 15 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 285.50 359.00 23.00 25.00 15.00 4.00 711.50
Cerveza Corona Extra 355ml Botella Vd NR 6x4| Paquete 24 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 30075 300.25 374.50 370.75 1,347.25
Cerveza Badweiser 600ml RT 12 CP Caja 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 17.50 450 6.75 2875
Cerveza Pilsen Callao 310ml RN 6x4 Paquete 24 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 825 17.50 7.00 32.75
Gaseosa Guarana 300ml PET 6x1 Paquete 06 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 392.00 401.00 793.00

Fuente: Dismar Cinco S.R.L. — Bagua Grande

53




Tabla N°5.21

Ventas por productos - Dismar Cinco S.R.L. Bagua Grande afio 2018

Unidad de

Descripcion edits Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Tulio Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre | Total al afio
Cerveza Cristal 650ml RT 12 CP Caja 65.698.00 | 64.712.00 | 62523.00 | 62.781.00 | 78857.00 | 116.022.00 | 565981.00 | 79559.30 | 82545.17 | 8541558 | 73218.75 | 7023833 | 898.951.13
Cerveza Cusquefia Trigo 620ml RT 12 CP Caja 4518.00 | 4468.00 | 4626.00 | 443500 | 5132.00 3.693.00 | 3166.00 | 5251.20 4358.08 512342 | 685167 | 2101.00 | 5372337
Cerveza Cusquefia Malta 620ml RT 12 CP Caja 185400 | 1637.00 | 164700 | 153900 | 2083.00 1.464.00 1773.00 | 2.082.40 1.751.00 1874.00 | 2245.00 845.00 | 20.794.40
Cerveza Pilsen Callao 630ml RT 12CP Caja 3.062.00 | 2409.00 | 393000 | 4773.00 | 6.103.00 3471.00 | 571400 | 5993.00 5.244.00 6,749.00 | 6480.17 | 389783 | 57.826.00
Cerveza Cusquefia 620ml RT 12 CP Caja 61.00 15.00 13.00 17.00 16.00 13.00 6.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 141.00
Cerveza Brahma 620ml RT 12CPA Caja 4.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 4.00
Cerveza Cristal 355ml AL 6Px1 Paquete 06 | 497.00 473.00 548.00 607.00 427.00 1.649.00 177.00 2.103.00 575.50 1.125.00 779.00 553.83 10,118.33
Cerveza Pilsen Callao 355ml AT, 6Pxl Paquete 06 | 373.00 333.00 411.00 435.00 378.00 533.00 236.00 659.30 472.00 510.00 530.00 485.17 5.561.47
Cerveza Cristal 225ml NR 6X4 BC Paquete 24 68.00 43.00 110.00 71.00 63.25 85.00 14.25 34.00 102.00 56.25 39.25 130.25 816.25
Cerveza Cusquefia Trigo 330ml 6Px4 Paquete 24 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Cerveza Cusquefia Malta 330ml 6Pxd Paquete 24 141.75 111.00 125.50 116.00 130.75 115.25 90.25 266.75 141.00 216.00 103.00 159.00 1.716.25
Cerveza Cristal Ultra 330ml Paquete 24 10.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 10.00
Gaseosa Guarana 3010ml PET 4x1-VIT Paquete 04 | 275.00 143.00 213.00 144.00 236.00 217.00 178.00 258.00 256.00 205.00 201.00 216.00 2.546.00
Gaseosa Guarana 2000ml PET 6x1-VIT Paquete 06 134.00 155.00 137.00 115.00 123.00 122.00 117.00 156.00 147.00 203.00 98.00 181.00 1.688.00
Gaseosa Guarana 500ml PET 15x1-VIT Paquete 15 448.00 508.07 375.00 495.00 409.00 547.00 381.00 626.11 762.67 752.07 646.13 535.00 0.486.05
Gaseosa Guarana 355ml AL 6Px1 Paquete 15 | 1274.00 837.00 1.109.00 883.00 1.305.00 169.00 744.00 1.011.00 891.67 702.00 560.33 667.33 10,153.33
Maltin Power 200ml PET 24x1 Paquete 24 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Maltin Power 330ml PET 12x1 - L9 Paquete 12 | 150400 | 1.151.00 763.00 964.00 1.843.00 1.261.00 811.00 2.526.40 1.878.08 1626.00 | 1244.00 1.823.50 | 17.394.98
Maltin Power 269ml AT 12x1 Paquete 12 | 207.00 277.00 256.00 77.00 229.00 165.00 245.00 266.10 271.00 225.17 350.42 142.00 2.714.69
Maltin Power 500ml PET 12x1 Paquete 12 139.00 101.00 135.00 127.00 145.00 134.00 2.00 159.00 0.33 0.00 0.00 0.00 942.13
Agua San Mateo 8G 600ml PET 15Px1 Mont Paquete 15 147.00 116.00 128.00 215.00 227.00 154.00 170.00 230.10 233.07 301.00 165.00 104.00 2.190.17
Agua San Mateo SG 2500ml PET 6x1 Mont Paquete 06 67.00 63.00 49.00 66.00 79.00 50.00 46.00 75.00 95.17 96.00 0.00 69.00 155.17
Agua San Mateo §G 7LT PET 1xl Unidades 68.00 32.00 5.00 4.00 38.00 34.00 15.00 27.00 68.00 37.00 34.00 16.00 378.00
Agua San Mateo CG 600ml PET 15Px1 Paquete 15 15.00 10.00 9.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 38.00
Cerveza Miller GD 335ml RN 6x4 Paquete 24 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Cerveza Cristal Ulira 335ml Lata 6xl Paquete 06 44.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 44.00
Gaseosa Viva Backus 3010ml PT 4x1 Paquete 04 48.00 38.00 57.00 42.00 0.00 0.00 0.00 9.00 37.00 40.00 52.00 22.00 345.00
Gaseosa Viva Backus 500ml PET 15x1 Paquete 15 13.00 2.00 8.00 12.00 31.00 0.00 0.00 0.00 0.33 0.00 0.00 0.00 66.33
Cerveza Corona Extra 355ml Botella Vd NR 6x4| Paquete 24 | 278.75 290.50 399.25 25225 398.00 42425 267.75 580.50 491.13 356.00 423.00 368.25 4.529.63
Cerveza Badwieser 600ml RT 12 CP Caja 0.00 0.00 0.00 0.00 87.00 186.00 113.00 325.00 161.00 289.00 186.00 96.00 1.447.00
Cerveza Pilsen Callao 310ml RN 6x4 Paquete 24 28.25 10.50 0.50 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 39.25
Gaseosa Guarana 300ml PET 6xl Paquete 06 | 485.00 335.00 345.00 70.00 274.00 275.00 326.00 181.00 307.33 344.00 0.00 14.00 2964.33
Agua San Mateo 8G 350ml PET 15Px1 Mont Paquete 15 0.00 48.00 24.00 40.00 81.00 134.00 23.00 44.00 92.27 0.00 0.00 10.00 496.27
Cerveza Badweiser 600ml RT 12 CP Paquete 6x4 0.00 0.00 0.00 0.00 4.00 8.50 1.50 18.75 10.25 2175 0.00 0.00 71.75
Gaseosa Guarana 300ml PET 6x1 Paquete 06 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1.00 0.00 0.00 179.00 0.00 180.00

Fuente: Dismar Cinco S.R.L. — Bagua Grande
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3.3 Andlisis de la implementacion de un sistema automatizado de ventas para

mejorar la gestion comercial

Resultado N° 01: Reducir tiempo en generar pedidos de los clientes

Los procesos manuales llevados a cabo hasta julio del afio 2018 en el proceso de
ventas y facturacién ocasionaba mucha pérdida de tiempo tanto a los clientes
como del personal de ventas, seran superados mediante la automatizacion de
todo el proceso de gestion de ventas, obteniendo el control de ventas diarias
realizadas, el stock completo actualizado, comprobantes de pago, registro de
clientes y sus preferencias por temporada, 1o que repercutird en una atencion

rapida y eficiente en la gestion comercial.

Con la implementacion de un sistema automatizado de ventas se lograra
minimizar el tiempo de ejecucion de las actividades en los procesos de
compra, venta y almacén, proporcionando la seguridad que todo quede
registrado de la manera correcta.

Sin un apropiado sistema un vendedor, tardaba alrededor de una hora para
poder procesar los pedidos, calcular el monto de ventas y procesarlo. Este
proceso se llevaba a cabo después de la jornada de campo diario, es decir

desde las 5.00 p.m. hacia adelante.

Y la propuesta es una tablet de 8 pulgadas con pantalla tactil.

Resultado N° 02: Identificar en tiempo real el stock de productos, variacién
de precios y promociones

La fuerza de ventas juega un papel importante en el traspaso de informacion
entre las areas de esta empresa, porque éesta tiene el mayor contacto e interaccion
con los clientes. Las ventas significan una parte muy importante dentro de todo
el proceso de comercializacién los que generan pérdidas a la empresa si esta es
lenta o genera desinformacion a los vendedores al carecer con un sistema

completo como herramienta nueva para realizar un efectivo trabajo.
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Con un sistema adecuado se reducira al 100% el porcentaje de errores en

las operaciones de ventas y stock.

Y la propuesta es un software especializado que contenga informacién de
stock de piso, clientes con promocion, campafias activas, informacion de

clientes en general por agente comercial.

Resultado N° 03: Mejorar el nivel de satisfaccion de los empleados

Las herramientas son una parte que la empresa puede entregar de forma explicita
a sus trabajadores, pero ellos también requieren motivacion, y conocimiento de
su rol para alinearse a los objetivos de la empresa. Es por ello de mucha

importancia continuar con las politicas de incentivos.

La totalidad de trabajadores se veran satisfechos al desarrollar sus labores
de manera efectiva y sin errores, cumpliendo sus metas en las horas
programadas de trabajo, permitiéndoles salir de su centro de labores a las

spm.
Y la propuesta es la instalacion de internet satelital para atender a clientes

ubicados en zonas sin acceso o reducida sefial, acceso a la informacién en

tiempo real de los clientes en general por agente comercial.
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IV. DISCUSION

Segun Tramullas, J. (S.F.), las ciencias de la informacion y la documentacién, cuya
formulacién moderna es necesario buscar tomando como punto de partida las obras de
Otlet, P. (1934) en su monumental Traité de Documentation, han estado intimamente
relacionados con el desarrollo de los medios técnicos y tecnoldgicos. Otlet apunté a la
tecnologia como una disciplina general, amplia, que estudia los medios mediante los
cuales el hombre intervenia en su medio ambiente. También, la documentacion es una
disciplina que, correspondientemente, se encarga de intervenir en los procesos
informativos desarrollados por el ser humano, y en la que interviene, con un papel
fundamental, la tecnologia, o aquella parte del conjunto total de la misma que es
aplicable de forma atil al trabajo informativo. En primer lugar, Otlet identifica los
factores que caracterizan la nueva subdisciplina; existe una parte de estudiar los
soportes, y otra que se centra en las maquinas que hacen posible la misma; esta es la
documentacién automatica. En segundo lugar, coloca en un lugar preponderante la
importancia de la organizacion, como criterio indispensable en la documentacién. Por
ultimo, también presupone la existencia de una parte de la documentacion automatica
encargada de estudiar el aspecto fisico del documento, y de parte otra centrada en el

estudio de los procesos documentales.

Segun Conde, E. (2012), menciona: El éxito o fracaso de un vendedor esta relacionado
con sus actitudes, habilidades y conocimientos del producto que ofrece, esta
demostrado qué sin la motivacion necesaria, los resultados de cualquier actividad
humana pueden mermar a niveles nunca vistos. La venta es de todos y de todos los
dias. A muchas personas no les gusta ejercer la profesion de vendedor. En algunos
casos es mal visto y no quieren asumir el reto; sin embargo, es una de las habilidades
imprescindible para el que desee tener éxito en su vida personal y en los negocios.
Puedes disponer de las mejores ideas, tener un producto de calidad y con una relacion
verdaderamente excelente con el precio, pero te quedaras en el anonimato, y tus
utilidades se veran afectadas, si no vendes de forma efectiva.

Para avanzar en el mundo de las ventas y hacer crecer el negocio debemos tener

presente los siguientes aspectos:
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1.- Que la venta se convierta en una cultura de trabajo donde predomine el esfuerzo
enfocado en resultados duraderos. Todo el personal debe estar sensibilizado con la
venta, que se convierta en una filosofia.

2.- Disefio y puesta en marcha de un sistema que compense a los clientes que realicen
la labor de promocionar los productos. Esto funciona muy bien cuando el cliente se
encuentra satisfecho, y realmente es la mejor comunicacion que se realiza.

3.- Desarrollar un sistema de entrega a domicilio abarcando cada vez méas mercado.
4.- Expandir los horarios de atencion a clientes.

5.- Sistema de incentivos para todo el personal; eso eleva los niveles motivacionales.
6.- Elaboracion de un plan detallado de ventas que articule los objetivos
organizacionales con los individuales. El proceso de medicion y analisis debe ser
constante.

7.- Incluir en todos nuestros servicios lo que el doctor César Lozano llama IVA; es
decir, incluir valor agregado.

8.- Cada vez mas utilizar los medios electronicos en la venta.

9.- Tener mecanismos flexibles para el pago, de forma tal que los clientes tengan toda
la facilidad para realizarlo en tiempo y forma. Implementando un sistema de crédito.
Elaboracion de planes de fidelizacion para que se recompense a los clientes habituales
y se trabaje, sobre todo, en una cultura al detalle. Las pequefias diferencias se traducen

en ventajas competitivas.

Entonces, la presente investigacion sobre influencia de un sistema automatizado de
ventas para mejorar la gestion comercial en la empresa Dismar Cinco S.R.L. de la
ciudad de Bagua Grande, 2018, una vez entrevistados a cada uno del personal
encargado del proceso de ventas, asi como al supervisor de ventas, indican la manera
antigua de utilizar notas de pedidos manuales incrementaba el tiempo en hacer los
pedidos de ventas asi como para realizar el descargo diario de ventas en la oficina, lo
que hacia antieconémico su labor, al culminar sus tareas diarias muy tarde del dia. Con
la utilizacion parcial de smartphones con un software a modo de prueba, ha facilitado
los procesos de venta, asi como el control real de ventas y su control de inventarios del

dia, traduciéndose en mayor satisfaccion de sus clientes.
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Segun Castillo, A. (2016), menciona en su tesis: Es asi que se ha disminuido la perdida
de informacién en un 100% ya que con el sistema se puede registrar productos
detalladamente, proveedores, y realizar ventas y cotizaciones las cuales puede
visualizarse y consultarse sin tener que estar buscando entre otros documentos en
fisico. En conclusion; sin un apropiado sistema un vendedor, tardaba alrededor de una
hora y diez minutos para poder tomar un pedido, analizarlo y procesarlo. Mientras que
ahora con el sistema en produccion se ha reducido un promedio de 50 minutos en el
tiempo de atencién al cliente ya que, el sistema automatiza operaciones de venta,
ademaés el método de blsqueda permite dar respuesta rapida a consultas del cliente a
tiempo real.

Después de contrastar las variables de estudio con los resultados tenemos: que el 100%
del personal de ventas menciona que la implementacion recientemente de un sistema
automatizado de ventas a través de un celular es rapido, eficiente y Gtil para sus labores
diarias. También respecto a la seguridad para ubicar los productos en el sistema, un
50% mencionan que es muy féacil, y el otro 50% indican que no es facil ni dificil. En
cuanto a si la codificacion de sus productos es de fécil ubicacion: un 83.3% menciona
que si. Y que todos no tienen problemas para registrar sus ventas en este sistema.
Respecto a realizar célculos exactos en sus pedidos, el 100% menciona que si.
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CONCLUSIONES

En el presente estudio de investigacion se concluye lo siguiente:

1.

Un sistema automatizado de ventas si mejora la gestion comercial en la empresa
Dismar Cinco S.R.L. de la ciudad de Bagua Grande.

En cuanto a reducir el tiempo para elaborar orden y comprobante de pedido del
cliente, no hay mayores problemas para realizar calculos de sus pedidos con este
sistema automatizado.

El 83.3% menciona que si puede generar comprobantes de sus pedidos a sus
clientes, y un 16.7% indica que no es posible, precisando que es funcién de otra
area, respecto a la interrogante de reducir tiempo para generar pedidos de los
clientes.

Sobre mejorar el nivel de satisfaccion de los empleados de ventas, el 100%
indica que este sistema es mas rapido para sus ventas, ya que facilita el proceso
y tiene informacién completa y detallada.

Como aporte propio con respecto a utilizar adlbumes para que sus clientes
identifiqguen de manera més rapida sus productos, el 100% de los agentes de
ventas menciona que si es necesario, considerando que esto generaria mayores
pedidos de productos con poca rotacion o seria para promocionar productos
nuevos, los cuales seran a través de catalogos virtuales en una tablet tactil con

sefial satelital de internet.
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VI. RECOMENDACIONES

1. Yaque un programa automatizado de ventas es muy completo, para la empresa
Dismar Cinco S.R.L. se recomienda la implementacion en su software de
programas independientes en:

- Administracion de eventos
- Manejo de territorio
- Flujo de trabajo y gestion de procesos

2. Que la empresa implemente la modalidad de pagos virtuales y/o depdsitos

directos por parte de sus clientes, para que el area de reparto tenga una atencion

mucho mas rapida atendiéndoles en el mismo dia.
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ANEXO N° 01: Cuestionario al personal de ventas

Cuoestionario al personal de ventas
Influencia de un sistema awtomatizado de ventss para mejorar la gestion comercial en la empresa

Dhismar Cinco S.F.L. de la cindad de Bagna Grande.

Diatos del encuestado: Edad: ... .. Generoc (v)o(m) Puestoocargo: .. ... .. ...
Mivel deeducaciom: ... oo e Cantidad de anos en la empresa: ...

1. ;Cual es la forma o manera en que ¢ maneja sus proformas de ventas acinalmente?
Mot depedido () Enuna table: () En un calular (1]
1. ;Que le parece el sistema antomatizado de ventas implementado recientemente”

3. Al recibir un pedido de ventas ;Con que seguridad sabe ubicar los preductos en el sistema?

Facilmente [ Mi facil mi dificil [ Dificilmente (]
4. Al recibir un pedido de ventas ;Conoce con certeza la cantidad de productos en almacen?
Slempre ) Aveces () ©Casiomca ) Hunca {)
. ;La codificacion de les productoes &5 de facil ubicacion?
%1 () HNo () JPOTQUBIDT ..o e e
6. ;Puede identificar v registrar el precio de los producte: sin ningun problema en este mtt-ma"‘
Siempre o ) A veces () Casiommca ) Hunca {)
7. ;Puede realizar calculos exactos al moments de determinar los precios de sus pedidos?
S1 () Ho () POTQuem0T .o e e e :
8. ;Puede generar comprobantes de sus pedidos a sus chentes?
81 () Ho {0} PorguemdTl ..o e e e e e

9. ;Se hace necesario uiilizar albumes para visualizar rapidamente el tipo de producto mudn
el cliente solicita ] pedido?

R T o s = :

L L I s
10. ;Considera Ud. que este sistema es mas rapide para la atencion de sus ventas rﬂhzad:s*

B A TR - o T :

g LT T s -3 )
11. ;El cliente zale satisfecho con esta nueva atencion de sus pedidos?

B O T Y o« T :

g L I s OO :
12. Respecto a su desempeno laboral ;Evaluan su trabajo?

S1 0 ) ;DE QUE ISIETAT ..o et e et e e e :

L LY T s
13. ;Ha recibide entrenamiento o capacitaciones sobre como tratar a los chentes en esta

empTesa’

Mo () &5i D = - = L
14. ;Ensuopuesio de trabajo Gene lo necesario para poder trabajar?

51 {3 Mo () ;Quelehscefalta? .. .......oooooioiimiimiiiiiiiiiinn...

15, ;Alsunos problemas con los clientes em cmanto a las ventas?
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ANEXO N° 02: Fotografias aplicando cuestionarios al personal de ventas
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