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RESUMEN

La presente investigacion posee como tema general el estudio de la incidencia de
la organizacion de la fuerza de ventas en el Desarrollo Empresarial de la PYMES
en el municipio de Matagalpa durante el afio 2016, cuyo objetivo es el de Analizar
la incidencia de la Organizacion de la Fuerza de Ventas en el Desarrollo
Empresarial de Materiales de Construccion el Nortefio S.A en el municipio de
Matagalpa durante el afio 2016.

Aspectos como componentes de la organizacion de la fuerza de ventas,
distribucion de los esfuerzos de ventas, mecanismos aplicados en las ventas,
fortalecimiento de habilidades, manejo efectivo de los recursos e innovacion
empresarial se abordaron en esta investigacion bajo un enfoque transversal, como
elementos claves para la comprension de la dinamica empresarial que rige en el

negocio estudiado.

Se identificé la aplicacion de los componentes de la organizacién de la fuerza de
ventas y se identificaron los mecanismos aplicados en las funciones de ventas, se
realiz6 una descripcidon del desarrollo que ha tenido la empresa con los

componentes de la organizacion de la fuerza de ventas que han sido utilizados.

Al terminar el estudio investigativo se concluyé que la empresa aplica sus ventas
por productos no importando la marca o segmento al que esta dirigido el negocio.
Ademas se pudo identificar que la fuerza de venta retiene al cliente y crea interés
hacia un producto nuevo que satisfaga sus necesidades. También la empresa ha
presentado un desarrollo con la adicion de nuevas herramientas tecnologicas y el
fortalecimiento de los recursos ha contribuido en gran manera para el

cumplimiento de metas y objetivos.



l. INTRODUCION

La presente investigacion aborda de forma general la incidencia de la
organizacion de la fuerza de ventas en el desarrollo empresarial de las
pequefias y medianas empresas (PYMES) en el municipio de Matagalpa y de
manera especifica los principales aspectos sobre la incidencia de la
organizacion de la fuerza de ventas en el desarrollo empresarial de Materiales
de Construccion el Nortefio en el municipio de Matagalpa 2016, con el fin de
analizar cual es la incidencia de las fuerzas de ventas en el desarrollo de las
empresas, considerando que las PYMES desempefian un papel importante en
la economia, Yy el negocio Materiales de Construccion el Nortefio forma parte
de este rubro y ha logrado sobrevivir a pesar de la competitividad en la que

actualmente se desempefia.

Sin embargo cabe destacar que las funciones administrativas y de
mercadotecnia ameritan en el negocio un mayor grado de profesionalizacion
para contribuir con el desarrollo empresarial, en base a lo antes expuesto surge
la interrogante de ¢cual es la incidencia de las fuerzas de ventas en el
desarrollo empresarial de Materiales de construccion el nortefio durante el afio
20167

Son muchos los trabajos que se han realizado sobre este topico, bajo las
diferentes modalidades, ya sean seminarios, monografias, tesis, maestrias, o
postgrados, debido al grado de importancia de este tema fue necesario investigar

los siguientes antecedentes que a continuacion se detallan.



Segun (Hernandez & Ochoa, 2010) en Latinoamérica la Competitividad de las
PYMES exponen que las pequefias y mediana empresas son entidades
productivas que generan empleos y divisas a los paises, mediante la oferta de

servicios y productos.

Una de las principales herramientas financieras para las PYMES de acuerdo con
los autores en sus conclusiones, es la obtencion de un financiamiento ya que eso

les permite la compra de materia prima en los ciclos productivos.

Chile es uno de los paises que mayores aportes ha hecho al tema, con la creacion
de empresas PYMES y atender de manera especializada y capacitada a los

duefios y trabajadores de las pequefias y medianas empresas.

Segun (Lizano & Lopez, 2010) En Centro América escriben acerca de las
estrategias de mercadeo como un medio de crear competitividad, con el propdsito
de conocer estas estrategias de mercado, se afirma que las pymes utilizan
estrategias promocionales dirigidas mas que todo al consumidor y a su fuerza de
venta que son la primordial fuerza para lograr una competitividad mas concreta y

como una manera de sobresalir en el mercado en el que se encuentran.

Otro de los antecedentes relacionados a las estrategias de ventas como un medio
de crear competitividad en las PYMES, es el seminario de graduacion escrito por
(Castro & Rodriguez, 2009) en Nicaragua, quienes tuvieron como proposito,
identificar, describir y valorar las estrategias de ventas existentes en el mercado,
en fin el estudio permitié conocer el crecimiento que han tenidos las pymes en el
municipio de Managua que son generadores de empleo, las restricciones a las que

se enfrentan, los factores que les afecta y en que magnitud.



Los autores (Centeno & Zamora, 2005) investigaron en el seminario de graduacion
acerca del Control y evaluacion de las fuerzas de ventas en las pymes de
Matagalpa que se encuentran en la biblioteca de la Unan-FAREM-Matagalpa con
el fin de describir los pasos para el proceso de medicion y evaluacion del
desemperio de la fuerza de ventas en las pymes y demostrar la importancia de los

sistemas de informacion para las fuerzas de ventas en las pymes de Nicaragua.

Con esta investigacion se pudo identificar que hay debilidades de control y
evaluacion en el desempefio de la fuerza de ventas, siendo este un obstaculo para

el desarrollo de la Pymes.

El presente documento tiene como proposito general estudiar la incidencia de la
organizacion de la fuerza de ventas en el desarrollo organizacional de Materiales
de construccién el nortefio S.A del municipio de Matagalpa durante el afio 2016, y
a nivel especifico identificar la aplicacion del proceso de organizacién en la
empresa, determinar los mecanismos aplicados en las funciones de ventas; asi
mismo describir el desarrollo empresarial que ha tenido la empresa con el proceso
de las fuerzas de ventas utilizadas y finalmente valorar la incidencia de la

organizacién de las fuerzas de ventas en el desarrollo empresarial.

Tomando en cuenta los elementos que conforman el disefio metodoldgico para
esta investigacion se define que el estudio segun su enfoque es cuantitativo con
elementos cualitativos pues se describiran e identificaran caracteristicas vy
propiedades del negocio. El paradigma que considerara esta investigacion es
positivista, debido a que los autores observaron los hechos que ocurren en la
empresa, y mediante la formulacién de una hipétesis que comprobaron al finalizar
el trabajo investigativo se logré analizar e interpretar los datos arrojados por los
instrumentos que se aplicaran, por su finalidad, es de tipo aplicada ya que con la
informacion obtenida ayuda a tomar una variedad de decisiones en cuanto a

tecnologia y administracion por lo que se obtendra informacion sobre mercados,
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competidores y clientes. El grado de profundidad el estudio es de tipo descriptivo,
debido a que se identificaron caracteristicas y aspectos importantes para el
desarrollo de la empresa objeto de estudio. Segun su amplitud o corte sera un
estudio transversal, ya que se estudié en un determinado periodo de tiempo.
(Lancaster, 2012)

Se tom6 como base del estudio las siguientes variables Organizacion de las
fuerzas de ventas y Desarrollo empresarial, las cuales se detallan en la
operacionalizacion de variables (ANEXO 1).

Segun (Sitio web, 2005) se aplicaran los métodos de analisis, induccion,
deduccidn y sintesis con los datos obtenidos los que se procesaran con ayuda del
programa Microsoft Excel para el andlisis de resultados. Se utilizaron instrumentos
como entrevistas dirigidas al propietario del negocio (ANEXO 2), encuesta dirigida
a trabajadores del negocio (ANEXO 3), encuesta dirigida a clientes del negocio
(ANEXO 4), y observacién directa en el local. (ANEXO 5)

El universo para esta investigacion estaba constituido por la empresa como tal, la
poblacion objeto de estudio estaba formada por la fuerza de ventas y el propietario
del negocio, y definiendo una muestra para el estudio de los clientes de 71
personas calculadas a partir de la formula estadistica (ANEXO 6) para la cual se

utilizara el método de muestreo probabilistico aleatorio simple.



Il JUSTIFICACION

Las pequeias y medianas empresas representan agentes de desarrollo integral en
los paises en vias de crecimiento, por ello abordar la incidencia de la organizacion
de las fuerzas de ventas en el Desarrollo Empresarial de Materiales de
Construccion el nortefio S.A en el municipio de Matagalpa durante el afio 2016, se
convierte en un elemento primordial para analizar la dinamica de dicha empresa y
poder identificar la aplicacion del proceso de organizacion en la empresa, para
luego poder describir y finalmente valorar como influye ese proceso en el

desarrollo empresarial.

La investigacion se realizdé en el negocio Materiales de Construccién El Nortefio
S.A, el cual no cuenta con un estudio sobre la incidencia de la organizacion de las
fuerzas de ventas en el desarrollo empresarial, por lo tanto, este trabajo constituira

un medio para facilitar informacién valiosa para la empresa objeto de estudio.

Se puede decir que es necesario hacer esta investigacion con el fin de
proporcionar al negocio Materiales de Construccion ElI Nortefio S.A una
herramienta que apoye nuevas y mejores estrategias en el manejo de la fuerza de
ventas, realizando una amplia valoracion sobre como se desempefia el proceso de
organizacién de la fuerza de ventas y de qué manera influye en el desarrollo

empresarial.

En base a este documento se podran reorientar los esfuerzos de los trabajadores
para una mejor funcionalidad del negocio, cumpliendo con los objetivos y metas
orientados, para que el negocio pueda a partir de una mayor amplitud de
conocimiento sobre su funcionamiento tomara decisiones eficaces y ejecutara los
cursos de accidon mas acertados a la realidad de la empresa y el medio en el cual

se desempeiia.



Al cliente esta investigacion le afecta de forma indirecta, ya que con las opiniones
que puedan brindar a cerca del negocio se podré trabajar en funciébn de mejorar

los aspectos que ellos consideren necesarios para el desarrollo empresarial.

Para otras PYMES, es un estimulo potencial para la labor investigativa, y aporta
elementos comunes para nuevas investigaciones ya que en la practica
empresarial los estudios de un mismo gremio se pueden soportar en planes

anteriores.

A las instituciones publicas las beneficia al recopilar y analizar informacién clave
relacionada con el mercado, suministra informacion para una mayor comprension
de este fendbmeno y su efecto en la economia, para las asociaciones y
organizaciones empresariales aborda aspectos semejantes al sector y
proporciona criterios para disminuir el grado de empirismo en la administracion de
dichas empresas, finalmente presenta conclusiones que favorecen un mayor

conocimiento de la dinamica propia a este tipo de negocios.

Del mismo modo el trabajo podra ser utilizado en futuras investigaciones como
fuente de consulta para estudiantes que elaboren trabajos relacionados con esta
tematica y para docentes que deseen encontrar bibliografia para sus asignaturas.
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1. CARTA AVAL
El presente Seminario de Graduacion, denominado “Incidencia de la
Organizacion de la Fuerza de Ventas en el Desarrollo Empresarial de las
Pequefias y Medianas Empresas (PYMES) del Municipio de Matagalpa,
durante el afno 2016” como tema general; tiene un gran impacto en el mercado,
porque es de mucha importancia para las empresas el hecho de conocer su
situacion actual para determinar Programas de accion mediante el uso de sus
recursos y potencial humano util en su desarrollo, debido a las exigencias del

mercado y poder tener pautas para la toma de decision.

El tema especifico “Incidencia de la Organizacion de la Fuerza de Ventas en el
Desarrollo Empresarial de Materiales de Construccién Nortefios del
Municipio de Matagalpa, durante el afo 2016, elaborado por los Bachilleres:
Haziel Alberto Tijerino Castro, carné N° 99132302 y Norvin Antonio TOrrez
Salgado, carné N° 07062112; contiene suficiente informacion que puede ser
aprovechado para la consulta de otros estudiantes y empresas similares

interesadas en la problematica.

Una vez revisado el trabajo y en calidad de tutora considero que llena los
requisitos, metodoldgicos y de contenidos necesarios para presentarse a defensa,
con miras a optar al titulo de Licenciados en Mercadotecnia, por parte de los
Bachilleres Tijerino y Torrez.

Dado en la ciudad Matagalpa, a los doce dias del mes de Enero del afio Dos mil
Diecisiete.

Msc. Mayra Lizet Mendoza Rodriguez
Tutora.



V. OBJETIVOS

Objetivo General

* Analizar la incidencia de la Organizacion de la Fuerza de Ventas en el
Desarrollo Empresarial de Materiales de Construccion El Nortefio S.A en el

municipio de Matagalpa, durante el afio 2016.

Obijetivos especificos

» ldentificar la aplicacion de los componentes de la Organizacion de la fuerza

de ventas en la Empresa Materiales de Construccion El Nortefio S.A.
« Determinar los mecanismos aplicados en las funciones de ventas

+ Describir el Desarrollo Empresarial que ha tenido Materiales de
Construccién el Nortefio S.A, con los componentes de la organizacion de la

fuerza de ventas utilizados.

« Valorar la incidencia de la organizaciéon de la fuerza de ventas en el

desarrollo empresarial del negocio.



V. DESARROLLO

5.1 Organizacion de las fuerzas de ventas.

La organizacion de las fuerzas de ventas, no es mas que la asignacion de tareas y

recursos y la definicion de lineas de mando (Johnston & Marshall, 2007)

De acuerdo con los autores la fuerza de ventas es un conjunto de vendedores con
los que cuenta la empresa, es aquello que generalmente enlaza la empresa con
los clientes actuales y potenciales; este proceso requiere que la fuerza de ventas
se organice de manera que le sea posible trabajar de forma estrecha con ciertos
segmentos de los clientes. Las empresas dirigidas a los clientes ahora deben de
organizar sus fuerzas de ventas a partir de los mercados, no de las lineas de

productos.

La organizacion de las fuerzas de ventas estara condicionada a cada empresa y
las necesidades que esta presenta. El gerente de ventas es quien decide como
estaran estructuradas las ventas, una adecuada organizacion de las fuerzas de
ventas permite ordenar las actividades de un grupo de vendedores de una
determinada empresa, también ayuda para mejorar las ventas y alcanzar los

objetivos planeados.

4.1.1 Componentes de la Organizacion de la Fuerza de Ventas.

La estructura organizacional juega un papel importante en la promocion del éxito o
fracaso de las actividades de marketing y de ventas. Determina que también se
coordinan las actividades para servir a los clientes de forma rentable y que tan
rapido puede adaptarse una organizacion a los cambios en el ambiente de
marketing. El proposito de la organizacion de marketing o de ventas es facilitar el
logro de las metas y objetivos de ventas. (Anderson, 1995).



Los elementos que se analizaran con el siguiente trabajo son elementos internos y
externos de la fuerza de ventas de la empresa y como pueden estos influir para el

buen desarrollo empresarial de PYMES.

La funcibn de la empresa es: sobrevivir, crecer y generar ingresos Yy
proporcionalmente incrementar la cartera de clientes, mientras no haya fuerza de
ventas no hay transaccién comercial en este caso es potencialmente una empresa
porque no ha puesto sus cimientos en una soélida fuerza de ventas que esté
estratégicamente estructurada y capacitada dentro de los lineamientos de la

empresa.

Los elementos de la fuerza de ventas es lo que permite garantizar el flujo de

dinero que representa la utilidad que genera ingresos a la empresa.
4.1.1.1 Estructura organizacional de las ventas.

La estructura organizacional no es otra cosa que ordenar las actividades de un
grupo de personas. La meta del disefio de una organizacién es dividir, coordinar
las actividades de modo que el grupo alcance mejor los objetivos comunes si sus
elementos actian como grupo que si lo hacen individualmente (Johnston &
Marshall, 2007)

Segun el autor la actividad debe estar dirigida y ordenada de modo que la
empresa se beneficie y debe brindar estabilidad y continuidad a las que son
designadas a las distintas personas de la fuerza de ventas y los diferentes
departamentos de la empresa.

El desarrollo de las organizaciones de ventas se da en conjunto por que se tiene
que dividir para desarrollar las ventas de manera efectiva asignando a cada
talento humano una responsabilidad y luego coordinar de manera efectiva todas
las actividades del negocio, si el negocio esta divido de manera geografica esto
nos permitird que el grupo alcance los objetivos comunes en la organizacion de las

ventas lo cual obtendremos un indicar positivo a lo largo del tiempo.
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Cada empresa, negocio tiene su organizacion de ventas diferentes por productos
o servicio lo cual obliga a organizar de manera diferente la venta o aqui en va
dirigido el negocio. Tenemos que tener presente los objetivos de la empresa para

poder desarrollar una organizacion correcta de las ventas.

GRAFICO No.1
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE

100%
80%
40% 56%
20% 11% 44% 2
0%
S NO S NO
CLIENTES TRABAJADOR

ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DE VENTAS

Fuente: Elaboracién propia en base a encuestas a clientes-trabajadores.

La fuerza de ventas es el elemento principal que conecta la empresa con sus
clientes, por lo que ambos son importantes para el funcionamiento del negocio, en
el grafico No.1 se observa que el 89% de los clientes encuestados consideran que
existe una buena organizacion en el equipo de ventas, en el caso de los
trabajadores un 44% opinan igual, en tanto el 11% de los clientes y el 56% de los
trabajadores observa que no la hay, es decir segun la mayoria de los trabajadores
opinan que como tal no existe para ellos una estructura organizacional de las
ventas, por lo tanto consideran que no se delegan las funciones, o que las

actividades no se realizan de forma ordenada.

Considerando la opinion de los clientes que ciertamente es muy valiosa, en este
caso su consideracion contradice la valoracion de los trabajadores ya que la
mayoria de ellos opinan que no hay un orden especifico en las funciones del

negocio.
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Debido a que las funciones deberian estar asignadas de forma clara de manera
que la fuerza de ventas sea capaz de comprender cuales son las actividades
especificas que debe desempefiar y con ese fin se logrard el cumplimiento de

metas y objetivos.

Sin embargo la mayoria de los clientes dieron una respuesta positiva, esto se
debe a que los clientes observan que los vendedores realizan bien su trabajo, que
hay un orden en cuanto a la exhibicién de productos, el despacho de los mismos,

es decir un orden del proceso de ventas de manera general.

De acuerdo con (Moreno, 2016) en la entrevista realizada donde afirma que la
estructura organizacional del departamento de ventas cuenta con un esquema
definido de funciones y puestos, que se encuentran en el manual de funciones
donde se detallen las funciones especificas, y la propietaria maneja muy bien la
estructura jerarquica la cual esta conformada por: la gerencia, area administrativa,

area de ventas y area de operaciones (bodega).

Segun el comportamiento de los vendedores se pudo apreciar que siguen una
serie de actividades para llevar a cabo las ventas de manera ordenada. En el caso
de Materiales de Construccion existe una organizacién de la fuerza de ventas, en
primera instancia se observa que es uno de los elementos de la empresa que

mejor esta organizado.

Cada uno de los vendedores conocen las funciones que deben desempenar,
atienden de manera eficiente a los clientes, con agilidad y rapidez, tienen
conocimiento del inventario, ademas conocen muy bien cual es su competencia
logrando satisfacer a fondo las necesidades de los clientes, ofertando productos
con los que no cuenta la competencia, por ejemplo la empresa cuenta con
productos como helio, oxigeno y acetileno que no ofrecen ninguna otra ferreteria

en Matagalpa.
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Por producto y/o marca:

La organizacion de ventas orientada al producto permite al gerente de ventas
controlar el esfuerzo de ventas que asigna a los distintos productos de la linea de

la compafiia. (Hartley, 1982)

La organizaciéon de la fuerza de ventas por producto segun el autor, consiste en

asignar los diferentes productos de la linea de la empresa a cada vendedor.

La principal ventaja de organizar la fuerza de ventas por producto es que cada
vendedor se familiariza con los atributos técnicos las aplicaciones y los métodos
eficaces para vender determinado producto o productos a fines. La desventaja es
que duplica los esfuerzos, estas duplicaciones llevan a que los gastos de ventas
sean mas amplios que los de una organizacion geogréfica simple, asi mismo
necesita mayor coordinacion entre las diversas coordinaciones, se requiere mas
personal administrativo y de ventas los cuales dan como resultado que en este

rubro los costos sean mas altos.

GRAFICO NO. 2
VENTAS POR PRODUCTO O MARCA

CLIENTES TRABAJADORES

Fuente: Elaboracién propia en base a encuestas a clientes-trabajadores
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La organizacion de ventas por producto permite controlar a los vendedores en la
asignacion de los diferentes productos o lineas de productos con los que cuenta el
negocio, segun encuesta realizada a trabajadores el 67% afirman que las ventas
se hacen por productos, mientras que un 66% de los clientes han observado que

los trabajadores realizan las ventas por producto.

El 34% de los clientes y 33% de los trabajadores opinan que no se vende por
producto. EI comportamiento del grafico demuestra que la principal forma de
ventas que se identifica en el negocio es por producto, esto se debe a que los
clientes acuden al negocio en busca de productos o de marcas especificas y de
acuerdo a su necesidad son atendidos, y la mayoria de vendedores opinan igual
porque usan ese meétodo para atender al cliente, pero desde el punto de vista
administrativo la organizacion de las ventas se hace por funciones, ya que se
delegan ciertas actividades que deben ser cumplidas durante el proceso de

produccién.

De acuerdo con (Moreno, 2016), el inico método de organizacién de ventas que
utiizan en la empresa es por funciones, el personal que estan dirigido
exactamente a la atencion de los clientes obviamente existe una division de la
linea de productos y una organizaciobn por marcas, hay una variedad de
exhibiciones de diferentes marcas como Truper (herramientas eléctricas), pinturas
MODELO, cemento CANAL, PLASTITANK (tanques plasticos), entre otros; sin
embargo no significa que cada vendedor tenga una marca o producto especifico
asignado para realizar las ventas ellos estan capacitados para ofertar cualquier

producto del negocio.

El hecho de que en el negocio se encuentren organizados diferentes productos, a
manera de exhibicién le permite al cliente en primer lugar reconocer las marcas y
tener variedad de productos en un mismo lugar, ademas facilita la visualizacion de

los clientes al ingresar al negocio.
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Y pensando en la mayor comodidad en donde pueden comparar los atributos de
los productos de la misma linea por ejemplo electricidad pero en diferentes marcas
y donde existira una variedad de precios Yy elegir el de su preferencia o el que

cree que llena sus expectativas o cumple con todas las caracteristicas.

La organizacion por producto o marca ofrecen a la venta productos y servicios
muy diversos entre si, las empresa se organiza en base a sus productos o lineas
de productos. Cada una de estas “divisiones” debe organizar a su vez las
respectivas funciones. Por ejemplo: Cosmética, Alimentacién, Productos de

limpieza.

Por funcion:

La organizacion por funcion de ventas requiere que el vendedor posea distintas
habilidades y capacidades de modo que diferentes vendedores se especialicen en
desempefiar distintas funciones de ventas, una de estas organizaciones
funcionales consiste en tener una fuerza de ventas que se especialice en buscar
clientes en perspectiva de nuevas cuentas y desarrollarlas mientras que otras
fuerzas se dedica a mantener y dar servicios a los clientes de siempre. (Hartley,
1982)

Hartley expresa que la estructura de la fuerza de venta es primordial en la vida de
los negocios porque produce una definicibn clara de las obligaciones del
vendedor, la responsabilidad territorial aumenta el incentivo del representante de

ventas para cultivar las ventas y los lazos personales locales.

La manera en que esta estructurada la fuerza de ventas afecta la calidad de la
comunicacion de la empresa con sus clientes. Tomando en cuenta que no todas
las empresas son iguales en cuanto al giro del negocio y que cada una tiene sus
propias necesidades, cuando a administraciéon se refiere todas las empresas
obedecen a los mismos principios, sin embargo, adoptan diferentes enfoques que
son apropiados para diferentes tipos de empresas que tratan con diferentes tipos

de clientes.
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El punto principal en este caso esta en equilibrar la estructura de la organizaciéon
con el tipo de comunicacién que la empresa necesita, los gerente de ventas deben
ser quienes construyan una estructura de ventas por que ellos ven las
necesidades de la empresa y como esta constituida y con dicha estructura pueden

atraer mas cliente y tener una ventaja competitiva.

Las PYMES carecen de algun tipo de estructura organizacional de las ventas, ya
gue todos tienen orientadas las mismas funciones sin distincion alguna, por lo que

el talento humano se concentra mas en atender con mucho esmero a sus clientes.

GRAFICO NO.3
VENTAS POR FUNCION
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Fuente: Elaboracién propia en base a encuestas a clientes-trabajadores.

El 68% de los clientes ha observado que las ventas se realizan por funcion y
solamente el 67% de los vendedores considera que sus habilidades o
capacidades son tomadas en cuenta al realizar las ventas. Tomando en cuenta los
resultados del grafico anterior, se puede decir que la mayoria tanto de clientes
como trabajadores no perciben gue las ventas se organizan por funciones sino por

marcas.

(Moreno, 2016) Afirma que es un método muy efectivo dividir las ventas por
funciones, considera de vital importancia comunicar a su equipo de ventas los
objetivos y las metas que pretende el negocio, para que ellos sean quienes

brinden la mejor asesoria a los clientes.
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En el caso de Materiales de Construccion Nortefios, la fuerza de ventas posee una
herramienta importante como es el caso de la experiencia en ventas de ese rubro,
,debido a que todos los vendedores tienen mas de seis afios de laborar para la
empresa, lo que beneficia al negocio ya que conocen la cartera de clientes y estan
en la capacidad de comunicarse mejor con los mismos, la gerente afirma que la
comunicaciéon entre empleado-empleador fluye de manera positiva, y delega las
funciones siempre confiando en que su equipo de ventas tiene la habilidad de

negociar con los clientes.

A pesar de la opinidon de los clientes y trabajadores, se logré observar (Anexo
No.5. Guia de observacion ) que la organizacion de ventas en Materiales de
Construccién Nortefios, se lleva a cabo tomando en cuenta las habilidades y
capacidades de los vendedores, al momento de delegar funciones o actividades
son considerados de acuerdo a diferentes capacidades que sean mejor utilizadas

en su desempefio.

La fuerza de ventas de Materiales de Construccion Nortefios desempefia variedad
de funciones de ventas, es decir no solo se dedican a vender de contado o un solo
producto en especifico, sino que cada integrante del equipo de ventas, esta en la
capacidad de realizar ventas tanto a clientes frecuentes que efectian compras
grandes ya sean de crédito o de contado, del mismo modo se hacen ventas a
aguellos clientes que buscan productos en menor cantidad como: pinturas,

diluyente, clavos, desarmador, un sellador, entre otros.

Territorial o geografico.

El método mas sencillo y frecuente para organizar la fuerza de ventas de una
comparfiia, consiste en que a cada vendedor se le asigna un territorio geografico
distinto y cada vendedor es responsable de realizar las actividades necesarias
para vender todos los productos de la linea de la empresa de todos los tiempos en
perspectiva en un territorio dado. (Diez de Castro,Navarro,Peral, 2003)
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Segun expresan los autores el modo mas sencillo para organizar las fuerzas de
ventas es dividirlos por territorios geogréficos y asignar sus responsabilidades a
cada vendedor.

Organizar las ventas por area geografica ofrece varios beneficios entre los cuales
el mas importante es el de obtener los costos mas bajos, como solo hay un
vendedor para cada territorio tales areas tienden a ser mas pequefias que otras
formas de organizaciones tanto el tiempo de los viajes como los gastos son

minimos. Asi mismo se requiere menos niveles administrativos para coordinarlos.

GRAFICO NO0.4
VENTAS POR TERRITORIO
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Fuente: Elaboracién propia en base a encuestas a clientes-trabajadores

En cuanto a las ventas por territorio el 100% de los trabajadores opinan que el
negocio no hace uso de esta forma de ventas y solamente el 14% de los clientes
han observado este comportamiento, en oposicion al 86% de los clientes que
aseveran no haber observado este tipo de ventas por parte de Materiales de
Construccién Nortefios S, A. el comportamiento del grafico se debe a que la
empresa solamente se dedica a la comercializacion de sus productos dentro del

local, en un territorio especifico en donde atienden su cartera de clientes.
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(Moreno, 2016), Como ya se ha mencionado antes el negocio no utiliza este tipo
de métodos para promover sus ventas, ya que se no se especializan en las ventas

por area geografica.

A pesar de que la empresa esta asociada a la Franquicia CONSTRURAMA que
es de nivel internacional, la propietaria no planea expandirse territorialmente,
considera que por ahora sus metas de ventas se cumplen a la perfeccién con la

forma de ventas que estan utilizando actualmente.

Por cliente

La organizacion de fuerza de ventas por cliente es una extension natural del
“concepto de Marketing” que refleja una estrategia de segmentacion de mercado.
Cuando los vendedores se especializan en visitar a un tipo particular de cliente,
conocen mejor sus necesidades y requerimientos. (Lancaster, 2012)

El autor manifiesta que esta estructura organizacional permite a los gerentes de
ventas asignar a los distintos mercados, variando el tamafo de las fuerzas de
ventas, es decir que es una organizacion en donde los vendedores se especializan
en los diferentes tipos de clientes que posee el negocio, ya que saben identificar
con mayor facilidad las necesidades y gustos de los clientes esto les permite estar
al pendiente cuando ingresan nuevos productos y saber que son de la necesidad
de ese cliente saber cuando son clientes de mayor volumen o menor volumen,
cuando son clientes de créditos o de contados todo esto benéfica de gran manera

a la empresa por que el cliente se encuentra identificado con ese negocio .

Cabe destacar que los vendedores también aprenden a desarrollar distintos
enfoques de ventas para diferentes mercados y a poner en practica programas
especializados de marketing y promociones, una ventaja de que el vendedor se
especialice en el cliente es conforme mas se familiarizan con su negocio y
necesidades especificas, aumenta la probabilidad de que descubran ideas para

otros productos y enfoques de Marketing que resulten atractivos a ese cliente.
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Hay empresas que sirven diferentes tipos de clientes, por ejemplo clientes
institucionales, clientes mayoristas, grandes superficies, clientes detallistas,
etc. En este caso, los objetivos asi como las estrategias para lograrlos, se
adaptan a las circunstancias y caracteristicas propias del segmento, y es en estos
casos donde se utiliza la organizacion por tipo de cliente. Por ejemplo: Clientes

Sector Publico, Clientes Sector Privado, etc.

GRAFICO NO0.5
VENTAS POR CLIENTE
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Fuente: Elaboracién propia en base a encuestas a clientes-trabajadores

En el Grafico No.5 donde la mayoria de los clientes (58%) niegan haber percibido
qgue se les haya ofertado o vendido un producto haciendo una especie de
distincion de clientes y el 42% afirman que las ventas se realizan por cliente, sin
embargo el porcentaje de trabajadores correspondiente al 56% afirman que si
utilizan el método de ventas por clientes, considerando el segmento de mercado al
cual se dirigen, por lo que es facil diferenciar los clientes que visitan el negocio.
Muchas veces los clientes no logran distinguir que tipo de técnicas o formas de
ventas estan siendo utilizadas por las personas que le ofrecen determinado

producto.
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El cliente no percibe los esfuerzos y todo el procedimiento que conlleva
solamente vender por ejemplo una libra de clavos, porque por muy sencilla que
parezca la operacion interviene no solamente la fuerza de ventas sino otros
recursos de la empresa que son igual de importantes, ya que se involucra el area
de caja, area de despacho. Materiales de construccion Nortefios por su giro esta
orientado al sector construccién y posee una cartera de clientes amplia, la cual es
manejada de manera interna y controlada por el departamento administrativo, y
esta dividida por categorias de clientes en base a su actividad econémica como:

particulares, instituciones del estado, ONG y constructores.

Aungue la gerente afirma en puntos anteriores que las ventas estan estructuradas
por funciones, los trabajadores en este caso coinciden que estan organizados por
productos, y no es que se contradigan ambas partes, sino que desde el punto de
vista administrativo es a través de las funciones que se coordinan los esfuerzos, y
por supuesto desde la perspectiva de la fuerza de ventas es el medio para lograr

el cierre de la venta.

El proceso de ventas inicia cuando el cliente se acerca al negocio en busca de
algun producto, donde inmediatamente es atendido por cualquiera de los
vendedores, quien se encarga de preguntar cudles son las necesidades de
compra y luego se procede a levantar el pedido en el sistema computarizado que
posee el negocio, una vez hecha la factura, el cliente pasa al area de caja a
cancelar y acto seguido le es entregado su pedido conforme la factura (Guia de

Observacion. Anexo No.5)

4.1.1.2 Distribucién de los esfuerzos de ventas

Las decisiones sobre la cantidad de publicidad y de esfuerzos de promocion de
ventas a dirigir a determinados territorios, por lo general es mejor basarlas en los
potenciales del mercado relativo. Por supuesto el niamero, fuerza y vulnerabilidad
de los competidores tienen que ser tomados en cuenta, asi como la disponibilidad
de medios locales adecuados a la habilidad para aprovechar los esfuerzos
promocionales. (Johnston & Marshall, 2007)
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La mayoria de las empresas desarrollan una clase de combinacion de estructuras
para la organizacién de ventas a medida que crecen en tamafio y complejidad,
segun los autores.

El conocimiento del mercado mas que la experiencia en el producto se considera
el principal recurso de los vendedores para ayudar a los clientes a aumentar sus
utilidades. Hay empresas que permiten a sus vendedores utilizar el equipo
completo de soporte de la compafiia para analizar, prescribir, desarrollar, instalar y

mantener los sistemas de productos para los clientes.

También es importante para las PYMES adecuar sus recursos humanos a las
exigencias del mercado, la distribucion de los esfuerzos de ventas deberia contar
con funciones y tareas especificas que ayuden al cumplimiento de las metas y

objetivos de la empresa.

GRAFICO No.6
DISTRIBUCION DE LOS ESFUERZOS DE
VENTAS
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Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas clientes-trabajadores.

Para toda empresa es indispensable contar con una organizacion en sus
funciones para el maximo desempefio de los trabajadores, el 85% de los clientes
observan que hay una buena distribucion de los vendedores y el 56% de los
trabajadores opina igual; mientras que un 15% de los clientes encuestados y un

44% de los trabajadores opinan que no hay una buena distribucion.
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Evidentemente la distribucion de los esfuerzos de ventas en Materiales de
Construcciéon Nortefios S; A, presenta una opinién positiva considerando los
porcentajes que arroja el gréfico, lo que implica que la asignacion de tareas, de
recursos y la division adecuada de cada departamento dentro del negocio estan

funcionando apropiadamente.

Segun la propietaria (Moreno, 2016) los trabajadores estan divididos en sus
puestos por funciones y como anteriormente se mencioné en el manual de
funciones y politicas de la empresa se detallan las funciones que deben realizar
los vendedores, cada trabajador conoce cuales son las metas a cumplir y los
objetivos que debe seguir, el administrador se hace cargo de que la fuerza de
ventas conozca a la perfeccion cual es la mision del negocio en el mercado, y el

porqué de la empresa.

También se pudo observar (Anexo No.5 Guia de Observacion) que los
trabajadores conocen muy bien cuédles son sus tareas y logran desarrollarse con

mucha facilidad y naturalidad ante los clientes.

El clima organizacional en Materiales de Construccion Nortefios fluye de manera
profesional, donde cada miembro del equipo de ventas, area administrativa,
control de inventarios, bodega y caja, cumple sus funciones de manera eficiente,
trabajan enfocandose en una misma direccién, con el fin de lograr la consecucién

de los objetivos propuestos.

Asignacion de tareas:

La asignacion de tareas es orientar las actividades de las fuerzas de ventas
dirigida a los clientes, coordinar las actividades a lo interior de la empresa,
produccion, logistica, desarrollo y finanzas. Integrar las tareas de la empresa a la

satisfaccion de la necesidad del comprador (Diez de Castro,Navarro,Peral, 2003)
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Pasos para organizar las ventas:

En el proceso de determinar y estructurar una organizacion de ventas efectiva, hay

varios pasos que necesitan ser controlados:

Agrupamiento 6ptimo de las actividades: los departamentos pueden estructurarse
en varias formas por funciones (como ventas, finanzas, produccion), clientes,
territorios, productos, también por combinaciones de estos factores.

Tramo de supervision: El nimero de empleados que supervise un solo ejecutivo
constituye el tramo de supervision, en término de costo es ventajoso un tramo
amplio por qué se debe pagar a menos ejecutivo y personal.

Grado de centralizacion y descentralizacion: Es donde descansa la autoridad para
una planeacion detallada y toma de decisiones en aquella la autoridad es retenida
en la oficina central y limitada en su mayor parte a los altos ejecutivos y a su
personal.

Funcion staff: Los especialistas de staff proporcionan al ejecutivo especializacion y
experiencia para facilitar el trabajo administrativo y hacerlo méas especial.
(Johnston & Marshall, 2007)

El autor expresa que se debe en primera instancia agrupar de forma funcional las
actividades de ventas que puede ser por area geografica, por producto, por clase
de cliente o por una combinacion de factores. También pueden asignarse
vendedores para actividades especificas.

Luego se asignan vendedores a los puestos para los que estan mejor calificados.

Este paso requiere el entendimiento de los puestos de ventas, incluyendo la
supervision de los vendedores. Es necesario establecer y asignar
responsabilidades claramente y es importante delegar la autoridad que se necesita
para llevar a cabo las responsabilidades. Adaptar la responsabilidad a la autoridad

es vital para el éxito de la organizacion de la fuerza de ventas.
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El proceso organizacional también incluye otras responsabilidades de la gerencia
de ventas, como la seleccidn, la capacitacion y la administracion del personal. Asi,
tomar las decisiones organizacionales es solo la primera de una serie de
actividades que se determinan durante y después se revisan a medida que

evoluciona el proceso.

Los propietarios de pequefias y medianas empresas (PYMES) en muchas
ocasiones no siguen pasos especificos para para organizar las ventas, sin
embargo tienen sus propios métodos para realizarlas, con los avances que existen
actualmente en el mercado en cuanto a informacién, hay muchas organizaciones
estatales y privadas que se interesan.

El desarrollo de las PYMES y proporcionan capacitaciones, conferencias, entre
otros para promover el crecimiento de las mismas, lo que beneficia en gran
manera que los duefios de estas empresas tengan una vision diferente y mejor de

como llevar a cabo sus procedimientos internos.

Grafico No.7
Pasos para Organizar las ventas
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Fuente: Elaboracién propia en base encuestas a trabajadores.

El 67% de los trabajadores encuestados afirman que siguen pasos especificos
para organizar las ventas, mientras que el 33% lo niegan, se pudo identificar que
existe todo un proceso para llevar a cabo las ventas, en este caso la empresa
organiza las ventas por funciones, el departamento de ventas cuenta con cuatro

vendedores y un supervisor de ventas, la asignacion de tareas le corresponde al
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gerente, quien también se encarga de la evaluacion del desempefio del equipo de

ventas.

Segun (Moreno, 2016) el departamento de ventas esta dividido por funciones,
utilizan un presupuesto mensual para organizar las ventas, en donde existe un
minimo y un maximo de ventas, no hacen ventas con comisiones, es un
presupuesto proyectado de ventas mensual y anual. La empresa emplea un cierto
método de cumplimiento de cuotas, solo que se realiza de manera grupal debido a
gue no trabajan de esa manera, se trabajan con maximos y minimos de ventas los

cuales son medidos con herramientas especificas que posee el negocio.

La propietaria cuenta con un programa (programa de facturacion digital) que le
permite medir el desempefio de las ventas individual por vendedor, se puede
medir por producto, por vendedor, por fecha, por segmento de clientes o por

precios.

Este programa es una herramienta util con la que puede controlar las ventas
anuales o mensuales segun sea el caso que desee analizar, ademas tiene la
opcion de ver cual es el producto que genera mayor o menor utilidad, cada
trabajador cuenta con su propio usuario en el sistema el cual genera un reporte
individual con el fin de medir el desempefio, ademas de ser una herramienta

importante en la toma de decisiones.

Establecimiento de las cuotas de ventas.

Las cuotas de ventas se fijan mejor una vez que se hayan establecidos los
potenciales de mercado. También deben considerarse nuevamente las diferencias
relativas en la competicion en varios territorios de venta puesto que la cuota es un
estandar de desempefio por lo cual sera juzgado el vendedor y suele ser parte del
plan de compensacion, se deduce que la cuota de venta resultard mas equitativa,
mas facilmente defendible y sera una medida mejor de la efectividad de las ventas
cuando se usa en conjuncién con los potenciales del mercado relativos de los

territorios respectivo. (Johnston & Marshall, 2007)
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De acuerdo con el autor, el tipo de seleccion de cuota depende de diferentes
consideraciones, incluyendo la naturaleza del producto y el mercado, la politica y
distribucion y el objetivo especifico que la cuota pretende conseguir. Ademas las

cuotas forman parte del plan de compensacion.

La mayoria de las empresas hoy en dia trabajan bajo la modalidad de fijacion de
cuotas para sus vendedores, la finalidad de este método es que marca el nUmero
minimo de unidades que cada empleado debe vender en un periodo determinado
de tiempo. Para las PYMES el hecho de establecer cuotas de ventas traeria un
impacto positivo ya que las cuotas son metas competitivas a corto plazo para los
vendedores y también reflejan los potenciales de ventas de la empresa.

Uso de cuotas de ventas

Tomando como base los términos sobre los cuales se expresan, se plantean

diferentes tipos de cuotas:

» Cuotas de volumen de ventas

El objetivo cuantitativo de estas cuotas puede darse tanto en unidades fisicas
como en dinero. Dependiendo del grado de estabilidad de la politica de precios se

utiliza lo uno o lo otro. (Azorin, 1997)

Segun el autor las cuotas de ventas son un instrumento para la planeaciéon y el
control de las mismas, es el volumen minimo de ventas que se espera de cada

empleado durante un periodo establecido.

Las empresas definen cuotas de ventas ya sea de manera individual o grupal, son
efectivas cuando las empresas cuentan con mas de una sucursal, sin embargo
tanto para grandes compafiias como para PYMES sirven como motivador para la
fuerza de ventas para fijar y alcanzar las metas y para medir si sus estrategias de

ventas estan siendo efectivas o no.
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» Cuotas de margenes

Su forma mas corriente es la que especifica el margen de utilidad esperado en
las ventas, que puede lograrse variando el volumen de ventas o el nivel de gastos,
0 ambas cosas a la vez; de ahi la importancia de complementar este tipo de
cuotas, con restricciones o requisitos adicionales. (Azorin, 1997)

Segun el autor cada producto o servicio ya tiene establecido con anticipacion el
margen de utilidad que este lograra, teniendo presente cuanto fue lo que se invirtid
para obtener un beneficio neto al finalizar el periodo. Todo dependera de cuanto

se venda y cuanto se gaste.

Las PYMES deberian de tener un margen establecido para los productos, podrian
considerarse los volumenes de ventas y los gastos en que estos incurran obtenido

un mayor control tanto de las ventas como de los vendedores.
» Cuotas de actividad

Como su nombre lo indica, plantea el objetivo en termino de actividades
de ventas o complementarios; por ejemplo, x numero de visitas diarias y
demostraciones a clientes nuevos en el afio. Buscan forzar la realizacion de
algunas actividades importantes para la empresa, pero que por Ssu misma
naturaleza o por su rendimiento a largo plazo, no las realizan en la cantidad y
forma debidas. Estos diferentes tipos de cuotas se suelen combinar en una sola,

para ampliar el campo de control. (Azorin, 1997)

Segun Azorin las cuotas se pueden utilizar segun la necesidad de la empresa, se
pueden fijar de acuerdo al volumen de ventas que puede ser tanto en unidades
fisicas o en dinero. También las cuotas se pueden establecer de acuerdo a los
gastos o margen de utilidades. Otra forma de fijar las cuotas es por actividades de
ventas. Este tipo de cuotas busca puede resultar efectiva en el caso de que planea
aumentar la cartera clientes o clientes potenciales estableciendo visitas diarias y

demostraciones a los clientes de manera conozcan la variedad en los productos.
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La fijacion de cuotas dependiendo su tipo puede resultar interesante en las
PYMES debido a que indican el niumero de unidades minimas que pueden vender
los empleados. Aunque desde otro punto de vista los empleados que trabajan con
cuotas de ventas no tienen el mismo espiritu competitivo de los empleados que no
lo hacen, muchas de las veces los incentivos por cuotas de ventas no son muy
grandes por lo que los empleados no se ven muy motivados y solo ven efectos

negativos.

Grafico No.8
Uso de cuotas de ventas
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Fuente: Elaboracién propia en base encuestas trabajadores.

El 78% de los trabajadores afirman que hacen uso de las cuotas de ventas que se
le asignan, la meta de ventas es en base a unidades monetarias mensuales, sin
embargo esta es una meta grupal, el negocio no asigna cuotas de ventas
individuales. La empresa cuenta con un manual de politicas contables en donde
cada uno de los cargos tiene tareas o funciones especificas, cada vendedor tiene
un rol donde se le asigna su marco de accion dentro de su cargo, de esa modo se
puede medir de manera individual la productividad, eficiencia, y creatividad que
cada uno desarrolle en sus tareas. En base a lo antes expuesto se puede decir
entonces que la empresa utiliza las cuotas de margenes basadas en el volumen

de ventas, ya que tienen una meta especifica que cumplir.
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Debido a que el equipo de ventas (Moreno, 2016) no es medido de manera
individual en cuanto a cumplimiento de cuotas, y la meta es global, la empresa
utiliza en algunas ocasiones el incentivo de un bono para los vendedores en los

meses mas bajos.

Se identificé que la empresa Materiales de Construccion Nortefios establece una
cuota de ventas en base margenes de ventas por que trabajan con maximos y

minimos y cada producto tiene un margen de utilidad diferente

Por ejemplo no es lo mismo vender la misma cantidad de acero y de cemento,
ambos producto presentan amplia demanda, pero con margenes de utilidad
diferentes es decir al negocio le interesa establecer su cuota sobre aquellos

productos que presentan mayor grado de utilidad o nivel de gastos.

4.1.1.3 Mecanismos Aplicados en las Funciones de Ventas:

Para que el vendedor pueda contar o relatar la "historia” del producto que ofrece
(ya sea durante una entrevista de ventas, una llamada telefénica, un correo
electronico o mediante una pagina web), necesita conocer y utilizar
adecuadamente un conjunto de mecanismo de venta que le permitan presentar su
producto mediante un proceso de suave fluidez (de la entrada al cierre) para de
esa manera, poder obtener la respuesta deseada de su publico objetivo (por

ejemplo, la compra del producto). (Alvarez, 1984)

Segun el autor es a través de los mecanismos de ventas que las PYMES pueden
obtener un mayor control ya sean huméricos o estadisticos sobre las realizaciones
de los objetivos y poder asi mejorar el funcionamiento organizacional de la

empresa.

Los mecanismos de los negocios van de la mano con los objetivos, y el
cumplimiento de estos, ayuda en el crecimiento empresarial, no olvidando que
estos ya son conocedores de todos las técnicas de ventas al igual que la

implementacion de la pre y post ventas en todos los clientes.
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Los mecanismos son una herramienta util que le proporciona a la fuerza de venta
mayor seguridad y un gran apoyo para promover los atributos tangibles e
intangibles de los productos ofertados.

También estas empresas disponen de una gran ventaja, respecto a empresas
nuevas que intentan ganar terreno en su nicho de mercado. La principal ventaja es
gue conocen el terreno, su problematica y los interlocutores validos a los que hay
que dirigirse. De estos conocimientos y de esta experiencia es la que hay de

sacarle el maximo partido.

GRAFICO NO.9
MECANISMOS APLICADOS A LA FUNCIONES
DE VENTAS
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Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas a clientes-trabajadores.

Para que la fuerza de ventas sea capaz de ofertar un producto y brindar los
suficientes argumentos que convenzan al cliente de adquirir un determinado
producto, es necesario que cuenten con herramientas que les permitan concluir el
proceso de ventas, el 68% de los clientes admiten haber detectado en los
vendedores diversas técnicas, en tanto el 56% de los trabajadores afirman haber
utilizado diversos mecanismos en las funciones de ventas; y un 44% de
trabajadores admiten no haber detectado el uso de técnicas ni haberlas utilizado,
en cambio un 32% de los clientes encuestados consideran que no existe

mecanismo de ventas.
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En el caso de los clientes el proceso de ventas se hace de manera implicita, no
logran detectar las técnicas que estan siendo utilizados para convencerlos de
comprar un producto por que una de las ventajas como vendedores es conocer el
producto que ellos ofrecen y sus productos sustitutos, pero la mayoria de ellos
afirman que los vendedores si utilizan ciertas tecnicas para ofertar los productos,
la fuerza de ventas de la empresa ha sido capacitada en el area de atencion al
cliente, ademés de las constantes capacitaciones de las diferentes marcas que

comercializa la empresa o cuando ingresa al mercado un producto nuevo.

Se realizan relansamientos de nuevas marca, por lo tanto son conocedores de
técnicas que les ayudan a mejorar su desempefo ante los clientes y demostrar

seguridad ante todo.

Para la propietaria del negocio es importante que la fuerza de ventas conozca a
conciencia las cualidades y atributos del producto, ya que seran capaces de
brindar la asesoria adecuada y resaltar las caracteristicas y ventajas de los
productos y diferenciar esas ventajas dependiendo de los productos, se realizan
capacitaciones dos veces al mes con el apoyo de los proveedores de las
diferentes marcas, en ese sentido todos los vendedores deben conocer
ampliamente los usos de los productos para ofertar al cliente de acuerdo sus

necesidades.

En el caso de las promociones se usan en los productos que tienen mayor
rotacion de los inventarios, que son aceros, pinturas, y cemento. Lo que se hace
es bajar los precios, los vendedores manejan tres tipos de precios y uno mas que
se llama precio especial que debe ser autorizado por el gerente dependiendo el

tipo de cliente también.

Sin embargo se maneja un margen de comercializacion para poder competir en el
mercado con las demas ferreterias, en Materiales de Construccion Nortefios
igualan los precios de la competencia para no dejar ir a los clientes. Es una
herramienta bastante efectiva para llevar al cliente hacia la accién de compra
porque le permite al vendedor negociar los precios sin necesidad de recurrir

siempre a la gerencia y brinda estabilidad y seguridad frente a los clientes.
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v" Publicidad

Son acciones que se realizan entre varias personas que llamamos comunicadores
y mediante argumentos persuasivos logra la accion de crear la imagen de la
compafiia que representa, mediante técnicas motivacionales y a través de los
medios de comunicacion masiva, la publicidad informal y logra incitar a distancia a

los prospectos de consumo con la reiteracion de sus mensajes. (Salvador, 1999)

Segun el autor la publicidad pretende llamar y captar la atencioén de los clientes de
manera efectiva para la empresa o institucion, dado que la publicidad es la que
hace que los productos se den a conocer es primordial que una empresa cuente
con estrategias publicitarias para promover e incursionar el producto en el

mercado.

La publicidad en las PYMES en Nicaragua ha venido aumentando gradualmente
las pequefias y medianas empresas son tomadas mas en cuenta en el desarrollo
del pais ya que demuestran que son generadoras de empleo. Actualmente
cuentan con apoyo del gobierno donde de manera indirecta estan promocionando
su negocioén. La publicidad es un elemento que hoy en dia deberia ir de la mano
en todos los negocios pero algunos duefios de negocio lo ven como un gasto esto

se debe al poco conocimiento que pueden tener de la publicidad.

Grafico N° 10
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Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas clientes-trabajadores.
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Segun el 89% de los trabajadores consideran que si hay publicidad en diferentes
medios como escritos televisivos o pagina web y 11% de los trabajadores
desconocen que exista algin medio publicitario que implemente en el negocio El
75% de los clientes afirman que la publicidad se utiliza en diferentes medios y
logran identificar de diferentes manera los que se quieren dar a conocer en este
medio en cambio el 25 % de los clientes no conocen ningun medio publicitario que

haya sido utilizado por Materiales de Construccion Nortefios.

La publicidad en Materiales de Construccion el Nortefio se aplica de manera radial
utilizando dos medios locales: radio YES y radio NOTIMAT durante el trascurso
del afio con programaciones en el trascurso del dia o en hora establecidas o

acordadas entre los propietarios de radio y la empresa.

Televisiva durante un periodo de 6 meses en canal YES TV y canal 49 durante 12
meses llegando hasta la comodidad de todos y estando entre las horas con mayor
audiencia (12 del mediodia y seis de la tarde) y en redes sociales ofertando

nuevos productos, publicidad recordatoria o promocion de algun producto.

(Moreno, 2016) Afirma que la empresa posee un plan de ventas mensual, ella es
quien se encarga de revisar las promociones y rebajas del producto, utilizan
publicidad escrita en revistas, y publicidad en radios locales de Matagalpa y en los
canales locales de television. Para garantizar la presencia de publicidad en esos
medios, la empresa utiliza una estrategia de alianza con algunos de sus
proveedores donde figura la marca del proveedor y la empresa, de esa manera

busca atraer la atencion de los clientes.

Se pudo observar (Anexo No.5 Guia de observacion) que uno de los métodos
empleados para llamar la atencion de los clientes es que dentro del local se
hacen promociones y el equipo de ventas maneja un margen de ventas de tres

diferentes precios para negociar las ventas con los clientes.
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Grafico No.11
Recomendaciones de los Clientes
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Fuente: Elaboracién propia en base a encuestas a clientes.

Un 62% de los encuestados manifiestan que si ha recomendado visitar el negocio,
por la buena atencion de sus vendedores, los buenos precios que ofrecen y lo mas
importante porque Materiales de Construccion Nortefios en su ramo ferretero tiene
un portafolio de productos muy completo que es lo que mas le gusta a los clientes
que encuentran lo que necesitan para su construccién o los proyectos que

ejecutan.

El 32% de los clientes afirman haber recomendado pocas veces el negocio,
mientras el 6% de los clientes que manifestaron que nunca han recomendado
visitar el negocio se debe a que son clientes forAneos de Matagalpa (municipios
aledafios) y que viven en municipios 0o comunidades que no tienen mucha
demanda de productos ferreteros y que ellos son lo que suministran estos
productos en ese lugar, sirven de vendedores intermediarios y comercializadores o
gue son clientes mayoristas que tienen pequeiias ferreteria en su lugar de origen o
donde habitan.

En la entrevista realizada a la gerente propietaria manifiesta que su alta clientela
pertenece al ramo de la construccion que prestan sus servicios a la empresa
privada, gobierno central y al gobierno municipal, por lo que indirectamente

colaboran con el desarrollo del municipio. (Moreno, 2016)
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v Promociones de Ventas:

En la promocion de ventas se conjuntan varias actividades que no son faciles de
clasificar, estos instrumentos estan dirigidos a los consumidores al comercio o0 a la
fuerza de ventas del fabricante. Las promociones de ventas dan a conocer los
productos, hacen crecer los mercados, generan ventas y utilidades adicionales y

crean empleos. (Salvador, 1999)

Segun el autor la promocion de ventas viene siendo todo aquello que se le hace
llegar a los consumidores para que conozcan de un producto o servicio, existen
varios tipos de promociones que pueden ser de mucha utilidad para la empresa,
estas van en dependencia el tipo de mercado al que va dirigido dicho producto o

servicio.

Encargados deben de valorar el tipo de mercado para que la promocion pueda ser
efectiva para el negocio se realizan diferente analisis sobre que producto es el que
mas se pueda vender en la época del afio o hacer una promocién para
contrarrestar a la competencia o la diferencia de precios siempre pensando en el
ramo ferretero para las madres de hogar o para los padre promocionando los

productos que mas demandan cada uno.

GRAFICO NO.12
Promociones de Ventas
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Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas clientes-trabajadores.
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El Grafico No.12 muestra que el 86% de los clientes consideran que en algun
momento han sido beneficiado por promociones de venta en materiales de
construccion el nortefio y cuentan con una asesoria y el 14% de los clientes
consideran que no han sido beneficiado con las promociones de venta lo que
puede indicar que no son clientes frecuentes 0 no visitan las instalaciones en las
fechas que se hacen las promociones. El 88% de los trabajadores en las
encuestas realizadas afirman que el negocio utiliza promociones de ventas,

mientras que el 12% de ellos opinan que no.

Materiales de Construccion Nortefios realiza promociones en las diferentes épocas
del afio, por ejemplo desde hace 3 afios para el dia de las madres llevan a cabo la
promocién llamada Selfie con Mama, para Navidad y fin de afio hacen rifa de una

Motocicleta, por las compras de Pinturas MODELO.

Estos resultados inducen a que los clientes realmente se siente motivados a la
accion de compra debido a las promociones que oferta el negocio, ademas por la
forma en que son atendidos y que encuentran una excelente asesoria que se
convierte en una ventaja competitiva ya que otros negocios no ofrecen ese

servicio.

La fuerza de ventas no solo es amable con los clientes, ademas manejan a la
perfeccion los atributos de los productos, proporcionando asi seguridad y
confianza a los clientes sobre los usos de los productos, lo anterior mencionado
son puntos importantes sobre todo cuando hay promociones de ventas, ya que el

buen uso de las técnicas de ventas ayudaran al cierre de la venta.
v' Ofertas:

Son mecanismos de la promocion de ventas muy eficaces, utilizadas
principalmente por detallistas, las cuales consisten en: rebajas, descuentos en el

precio del articulo o regalos por la compra de otro. (Salvador, 1999)
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Las ofertas en su mayoria como se menciona antes son aquellas que se dan a los
clientes minorista, esto para incentivar las ventas de manera positiva. Por lo
general se encuentran los productos ya marcados con la palabra oferta o

descuento.

Este mecanismo de ventas ayuda en gran manera a dar movimiento a aquellos
productos que tienen baja rotacion de inventario, de ese modo se puede ofrecer
esos productos con rebajas o descuentos y también es util para promover nuevos

productos e incrementar las ventas

Las ofertas en Ferreteria Nortefios se dan de acuerdo al movimiento de inventario
0 se coordinan con los proveedores cuando se va a lanzar un producto nuevo al
mercado se le facilitan muestras a los clientes o se les facilitan algin brochur
donde se le detalla todos los beneficios que estos tienen, el modo de uso, entre

otra cosas como no dejar al alcance de los nifios.

GRAFICO NO.13
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Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas clientes-trabajadores.

La fuerza de venta refleja con 78% que el negocio si realiza ofertas al igual que el
63% de los clientes, en tanto un 37% de los clientes afirman haber recibido ofertas
del negocio, mientras que el 22% de los trabajadores niegan que se realicen

ofertas.
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Los productos ferreteros tienen una amplia demanda en el mercado, a pesar de no
ser productos de primera necesidad, son necesarios para el sector construccion,
aunque el cliente llega con una clara idea de lo que quiere en ocasiones puede ser
diferente lo que quiere a lo que realmente necesita, por lo tanto es de vital
importancia que la fuerza de ventas logre identificar esa necesidad para luego

despertar el deseo del cliente de adquirir el producto.

Las ofertas resultan ser una estrategia bastante efectiva que permite a los
vendedores negociar de forma directa con los clientes, ademas de conservar el
interés por los productos, no solo despierta el interés sino que puede significar un
buen negocio tanto para el cliente como para la empresa, por ejemplo si la oferta
es sobre un producto que tiene baja rotacién de inventario, entonces el cliente
puede obtener un descuento o rebaja lo que ayuda a su economia y aumenta la

rotacion de inventario de los productos.

5.2 Desarrollo empresarial

Es un proceso por medio del cual el empresario y su personal adquieren o
fortalecen habilidades y destrezas, por el cual favorecen el manejo eficiente y
fuerte de los recursos de su empresa, la innovacién de productos y procesos, de
tal manera, que contribuya al crecimiento sostenible de la empresa; para una

mejor finanza y recurso en la empresa. (Bustos, 2011)

Segun expresa Bustos el desarrollo empresarial proporciona tanto a los negocios
como a sus participantes, herramientas de gran ayuda para el bienestar de la
empresa, manejando los recursos de una forma eficiente que lleve al logro de las
metas y los objetivos.

Es importante tomar en cuenta todas las areas que involucran el proceso de
ventas, formando un equipo que incluya las caracteristicas basicas para lograr el
cumplimiento de los objetivos, logrando asi mayores utilidades para el negocio y

abriendo paso para el desarrollo empresarial.
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Los pequeiios y medianos negocios (PYMES) locales, se han caracterizado por la
innovacion de un producto que han ayudado a la sostenibilidad de la economia en
la ciudad de Matagalpa, creando fuentes de empleos por medio de la produccién y
las ventas a sus clientes los cuales han tenido un crecimiento significativo como
pequefios y medianos empresarios en esta ciudad. Las pequefias y medianas
empresas no solamente crean empleos sino que mejoran el nivel de vida de

quienes participan en su desarrollo y crecimiento.

En el area de Desarrollo Empresarial las empresas trabajan por el crecimiento
rentable y sostenido, fomentando la productividad, reaccionando ante el
surgimiento de nuevos competidores, adoptando nuevas tecnologias y la
inclusion productiva de las comunidades. Todo esto con el fin de incrementar la
competitividad de las PYMES, apoyar el cierre de nuevos tratados o
negociaciones para acceder a nuevos mercados y fortalecer las capacidades a

nivel local.

5.2.1 Crecimiento de la empresa

Se refiere a modificaciones e incrementos de tamafio que originan que ésta sea
diferente de su estado anterior. Es decir, se han producido aumentos en
cantidades y dimension asi como cambios en sus caracteristicas internas

(cambios en su estructura econémica y organizativa). (Mercado H, 1999)

El autor expresa que la empresa no es una unidad estatica, sino que evoluciona
de forma constante, como resultado de cambios en la oferta de productos y
mercados atendidos, la distribucion geogréafica de sus actividades e, incluso el tipo

de actividades que realiza por si misma.

Las PYMES en Matagalpa han venido desarrollandose gradualmente aumentando
en numeros la cantidad de estos pequefios y medianos negocios en la ciudad de
Matagalpa, han venido evolucionando y creando cambios en ellos mismos que

han sido el fruto de la perseverancia desde el inicio de la creacién del negocio y
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llegar hasta donde estan ahora, con la ayuda del gobierno local que los ha dado a

conocer e impulsar los productos que promueven.

Las PYMES son capaces de generar recursos que le permitan no solo mantener
su actividad actual, sino generar un excedente que les permita hacer uso de esos
recursos para el crecimiento de la empresa, el mayor beneficio en cuanto a las

decisiones se veria reflejado en el aumento de los dividendos.

Para llevar a cabo un crecimiento eficaz y eficiente es necesario que la empresa
proporcione a los involucrados las herramientas y la informacion necesaria para
identificar los factores claves durante el proceso haciendo un constante
seguimiento tanto de la metodologia como de los resultados. La innovacion, las
estrategias de comercializacion, las habilidades de los directivos, el desarrollo de
nuevos productos o servicios, son elementos que ayudaran en gran manera a

mejorar y hacer crecer el negocio.

4.2.2.1 Fortalecimiento de habilidades

Se han identificado cuatro habilidades basicas que emplean los directivos en la
basqueda de sus logros. Una habilidad es una capacidad adquirida, para tratar
con éxito problemas que se pueden repetir en el tiempo. (Katz, 1974) Estas

habilidades son:

Habilidades Técnicas:

Desarrolladas para crear competencias en una tarea determinada, por ejemplo,

finanzas o produccion.
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GRAFICO NO.14
HABILIDADES TECNICAS
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Fuente: Elaboracién propia en base encuestas a clientes-trabajadores.
En el Gréafico No.14 el 88% de los trabajadores valoran las habilidades técnicas
de los vendedores como excelentes y muy buenas, en tanto un 42% de los
clientes consideran las habilidades como muy buenas, el 35% creen que son
buena y el 14% regular. Estos resultados muestran la satisfaccion del equipo de
ventas y que consideran que el negocio les proporciona la informacién necesaria,
las herramientas para el desempefio de sus funciones, y en el caso de los clientes
perciben que los vendedores conocen el inventario, manejan las herramientas
tecnologicas para efectuar las ventas, y brindan una excelente asesoria,

consideran ser atendidos de manera rapida y eficiente.

De acurdo con (Moreno, 2016), otra de las formas de promover el fortalecimiento
de las habilidades técnicas, ademas de las capacitaciones, es el hecho de trabajar
con la empresa CONSTRURAMA, ya que la franquicia exige una serie de

pardmetros técnicos y de calidad para poder pertenecer a la marca.

Esto permite que la fuerza de ventas este en la capacidad de adquirir nuevos
conocimientos con los cuales puedan desempeiar una o varias funciones, tal es el
caso del programa computarizado que fue instalado hace tres afios del cual

tuvieron que aprender el manejo del mismo para llevar a cabo sus funciones, lo
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que ayuda a exigir al limite sus habilidades no solo para beneficio de la empresa

sino como base de crecimiento personal.

El fortalecimiento de habilidades en los negocios ya sea grande o pequefio resulta
necesario a nivel interno y afecta el entorno, a medida que surgen nuevos
competidores se hace mas necesario que los empleados y los directivos de
empresas adquieran nuevos conocimientos y habilidades para el desempefio de

sus funciones.

Las capacitaciones son una herramienta util para el desarrollo de las habilidades
técnicas, ya que brindan al equipo de ventas mayor confianza y seguridad, ya que
adquieren conocimientos que les ayudan en el desempefio de sus funciones, les
proporciona nuevas estrategias para el cierre de las ventas, pueden ofertar a los

clientes conociendo los atributos y funciones de los productos.

Materiales de Construccion Nortefios ofrece a los vendedores entrenamientos
periodicos y reforzamientos sobre los diferentes productos mediante alianzas con
los proveedores, por ejemplo el equipo de ventas estdn en la capacidad de
realizar las mismas funciones, es decir todos ellos puede mezclar las pinturas.

Habilidades Humanistas:

Sociales y relacionadas, que ayudan al directivo a relacionarse de forma efectiva
con otras personas, por ejemplo: un directivo que motiva y se comunica con sus

subordinados.
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Grafico No 15

Habilidades Humanistas
A 49%

40
0,
30 %

» 15%
_ 1
ik =

33% 33%

22%

10 3%

- LN

CLIENTES TRABAJADORES

M exelente I muy bueno [ bueno regular W malo

Fuente: Elaboracion propia en base encuestas a clientes-trabajadores.

Las habilidades humanistas son una de las mas vitales tanto en la sociedad como
dentro del ambiente laboral ya que definen el caracter del ser humano y son utiles
para cultivar las buenas relaciones laborales y fomentan la comunicacion entre
empleado y empleador, es por ello que la grafica refleja que el 66% de los
trabajadores valoran estas habilidades como excelente y muy buenas, mientras
qgue la mayoria de los clientes (49% y el 27%) opinan que las habilidades

humanistas son muy bueno y bueno.

Mantener un ambiente laboral cordial, seguro y estable es uno de los elementos
primordiales en Materiales de Construccion Nortefios, segun (Moreno, 2016),
cultivar las relaciones entre trabajadores y empleador contribuye en gran manera
al mejor desempefio del equipo de ventas, ademas de garantizar una buena
atencién a los clientes, los trabajadores se encuentran mayormente motivados y
confiados, y pueden comunicarse de manera mas efectiva, logrando asi la

consecuciéon de objetivos.

Se logro determinar que las habilidades humanistas es uno de los puntos donde
se obtiene como resultado evaluaciones positivas, ya que la comunicacion entre

clientes, trabajadores y propietarios fluye de forma cordial y en un ambiente
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organizacional bastante positivo, si la empresa sigue trabajando de esta manera

entonces podra seguir creciendo empresarialmente.

Habilidades Conceptuales: la habilidad para evaluar, logistica y sistematicamente,
los problemas internos y externos de una organizacion, percibir interrelaciones y

evaluar la cuenta de resultados.

De acuerdo con el autor las habilidades son las capacidades adquiridas durante
determinado tiempo para afrontar situaciones laborales e influyen en la toma de
decisiones, las habilidades técnicas son las que se relacionan directamente con
las tareas, la capacidad que tienen los humanos para comunicarse y relacionarse

con los otros individuos se conocen como habilidades humanas.

La conceptual es la habilidad para evaluar y resolver los problemas que puedan
darse en la empresa y las administrativas estan ligadas estrechamente con las
actividades de planeacion, direccion o control en el proceso de ventas. Se trata de
la formulacion de ideas, entender relaciones abstractas, desarrollar nuevos
conceptos, resolver problemas en forma creativa, andlisis de procesos, manejo de

la calidad, innovacion y creatividad, planificacion, manejo del entorno.

El uso de cada una de estas habilidades dentro de las PYMES es diferente segun
el duefio o segun el giro del negocio. Las actitudes humanas tienen una
importancia similar en todos los niveles de los pequefios y mediano negocios. Ello
hace que sean necesarias en todos los niveles, ya que cada nivel necesita
comunicarse de una forma eficaz en el negocio. Estas habilidades no sélo difieren
en relacion con la dimension de la empresa sino que se ha observado que también

difieren de las grandes empresas ya desarrolladas.
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GRAFICO NO.16
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Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas a clientes-trabajadores.

Un 56% de los clientes valoran las habilidades conceptuales como excelentes y un
33% de los trabajadores encuestados consideran que es muy bueno, tomando en
cuenta esos porcentajes se infiere que tanto para clientes como trabajadores
estiman que el fortalecimiento de estas habilidades es un factor que influye en el
manejo efectivo de los recursos de la empresa, ya que un empleado motivado y
con las herramientas necesarias podria lograr resultados excelentes que no
solamente son para su beneficio como tal sino que influyen directamente en el

desarrollo de la empresa.

Las capacitaciones son la mejor herramienta que la empresa utiliza para promover
las habilidades de la fuerza de ventas segun (Moreno, 2016) en la entrevista que
le fue realizada, ya que afirma que la empresa desarrolla capacitaciones no solo
para los productos sino también para la atencién al cliente y capacitaciones donde

el equipo de ventas aprende nuevas técnicas de ventas.
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El hecho de pertenecer a la franquicia CONSTRURAMA, les abre infinidad de
oportunidades para promover el crecimiento de la empresa, y una de esas
ventajas es que ademas de las capacitaciones que pueda brindar la empresa,
pueden los trabajadores sentir que son parte de un proyecto estable, con afios de

experiencia y con ansias de mejorar cada dia.

Considera la gerencia que brinda las mejores herramientas a su equipo de trabajo
para el desempefio de sus funciones, cuentan con la informacién debida en cuanto
a las habilidades técnicas, son capacitados con frecuencia para fortalecer las
habilidades conceptuales y la gerencia fomenta un ambiente de respeto y
comparferismo para fortalecer las habilidades humanistas.

4.2.1.2 Manejo eficiente y eficaz de los recursos de la empresa.
La eficacia y la eficiencia:

Segun (Martinez., 2010) eficiencia es la éptima utilizacion de los recursos
disponibles para alcanzar los objetivos deseados. En términos generales, se habla
de eficacia una vez que se han alcanzado los objetivos propuestos, como un
ejemplo muy ilustrativo podriamos decir que equivale a ganar un partido de fatbol
independientemente de si el juego es aburrido 0 emocionante para el espectador,
porque lo importante es hacer lo necesario para lograr el triunfo. (Thompson,
2008).

Eficacia: eficacia es el grado en que se logran los objetivos y metas de un plan, es
decir, cuanto de los resultados esperados se alcanzé. La eficacia consiste en
concentrar los esfuerzos de un grupo en las actividades y procesos

imprescindibles para llevar a término el cumplimiento de los objetivos formulados.

Se entiende que tanto eficiencia como eficacia y la suma de ambas, efectividad,
son herramientas para clarificar y definir, de forma mas precisa y realista, objetivos
0 metas. Son medidas de caracter cualitativo verificables de resultados en
términos de desempefio y estan disefiadas para poder contar con un estandar

contra el cual evaluar, estimar o demostrar el progreso con respecto a metas
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establecidas y asi poder utilizar, facilitar, agilizar los recursos disponibles y lograr
un alto indice de efectividad en alcanzar nuestros objetivos en tiempo, forma y
calidad.

En la actualidad las PYMES tratan de persuadir a sus clientes con eficacia para
gue estos sean fieles a sus negocios de esta forma mantener estables a sus
clientes que con més frecuencia consumen o visitan su negocio. La eficacia es
parte esencial en el desarrollo de la empresa, cuando los recursos de la empresa
son aprovechados al maximo el cumplimiento de los objetivos y metas es mejor
logrado, la eficacia es vital no solo durante el proceso de ventas, sino también
para evaluar los resultados y el crecimiento de la empresa, le permite a los
directivos de negocios tomar decisiones en base a resultados o estrategias antes

utilizadas.

La eficiencia

La eficiencia en todos los negocios se maneja desde dentro de la empresa ya que
esta directamente ligada a la correcta utilizacién de los recursos disponibles de la
empresa, mientras que la eficacia tiene que ver con los factores externos, como el
movimiento del mercado para poder aprovechar las oportunidades que se

presenten.

Ademas del adecuado manejo de los recursos humanos, financieros, tecnolégicos
es importante tanto la eficacia como la eficiencia, en el control de todos esos
aspectos ya que se refleja en los resultados de las evaluaciones y en el volumen

de ventas.

Los conceptos administrativos en muchas ocasiones son desconocidos para las
pequenas y medianas empresas (PYMES), sin embargo para lograr el desarrollo
empresarial deben considerarse aspectos internos como la eficiencia, es decir que
el uso adecuado y manejo de todos los recursos de la empresa, forman un
conjunto de elementos que interacttan como un mecanismo funcional que le

permite a la empresa crecer no solo a nivel econémico, sino también significa una
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evolucion para el recurso humano, desarrollando a su vez nuevos talentos,
capacidades aptitudes y actitudes para el beneficio tanto personal como para la

empresa.

Grafico No.17
Satisfaccion de los clientes
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Fuente: Elaboracién propia en base a encuestas realizadas a clientes.

Cuando en el mercado existen una serie de competidores fuertes, que intentan
sobresalir, es importante valorar los recursos de la empresa, en este caso el
talento humano y especificamente la fuerza de ventas logran la empatia con los
clientes, buscando satisfacer sus necesidades con la venta de un producto o
servicio, en ambos casos el cliente es el elemento que mueve el mercado, para
dinamizar la oferta y la demanda, en el grafico No.18 los clientes califican la
atencion brindada como excelente (35%), mientras que un 32% y 27% de los
clientes califican la atencion entre muy buena y buena respectivamente, eso
implica que se sienten satisfechos con el servicio, ademas de demostrar la
eficiencia de la fuerza de ventas en la atencion lo cual significa para la empresa un

crecimiento, no solamente en ventas, sino que logra reconocimiento ante los
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clientes y fidelidad de parte de los mismos, logrando de ese modo un crecimiento

empresarial.

(Moreno, 2016) Afirma que en muy raras ocasiones reciben reclamos de los
clientes, tal vez una que otra queja se presenta durante todo el mes y se debe
mas que todo a alguna inconformidad de los clientes con el despacho de los
productos, o que no se les atiende tan rapido como ellos quisieran, pero nada
fuera de lo comun y siempre esas quejas son manejadas con mucho discrecion y

respeto para los clientes

Haciendo uso de la guia de observacion (Anexo No 5) se pudo observar que la
mayoria de los vendedores usan su uniforme como es debido, tienen un buen
porte y aspecto, son bastante buenos comunicandose con el cliente y manejan
ciertas técnicas basicas de atencion al cliente, la habilidad para levantar pedidos
grandes o pequefios es muy buena debido a que cuentan con el sistema de
facturacion lo que permite agilizar el proceso y reduce el tiempo de atencién con

cada cliente.

Tomando en cuenta tanto la opinidon de los clientes en las encuestas realizadas,
como la entrevista de la propietaria y lo que se pudo observar, se puede afirmar
que existe un manejo eficiente y eficaz de los recursos de la empresa y sigue una

direccion bastante acertada, para que el negocio logre el desarrollo empresarial.

Optimizar los recursos de la empresa ayuda a que los colaboradores tengan un
mayor compromiso con la empresa, en entrevista con la gerente propietaria de
Materiales de Construccion Norteflos manifiesta que no cuenta con mucha
rotacion de los trabajadores lo cual ha ayudado a ser eficientes y capaces de dar
una buena atencion al cliente en lo que necesite por la alta experiencia que han
adquirido durante los afios que tiene de estar en el mercado Materiales de

Construccion Nortefios.
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Grafico No.18
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Fuente: Elaboracién propia en base encuestas a clientes.
Un 44% de los clientes encuestados afirman que los trabajadores deben de
conocer muy bien los productos que ofrecen en Materiales de Construccion
Nortefios, el ramo ferretero se puede decir que es un amplio portafolio de
productos lo que se ofrece al cliente, por lo que el vendedor debe conocer a la
perfeccion sus cualidades y atributos en cada uno de ellos, asi como conocer los
precios y de esta manera dar una mejor atencion al cliente y asi lograr su

satisfaccion.

Un 30% de los de los clientes manifiesta que es muy importante que los
vendedores conozcan muy bien el inventario de los productos, de esa manera se
logra un proceso de ventas mas eficiente que beneficia a ambos tanto clientes

como vendedores.

Mientras que el 25% considera que los trabajadores deben sentirse seguros de si
mismos, es decir que los vendedores demuestren que poseen total conocimiento
no tanto de la ejecucién de sus tareas, sino que transmitan al cliente los

verdaderos atributos y cualidades de los productos.
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Al igual que los clientes la gerente del negocio (Moreno, 2016) considera que la
caracteristica mas importante que debe conservar el equipo de ventas es conocer
el producto, ya que de ese modo podran resaltar, las caracteristicas y ventajas de
los diferentes productos y sus usos en el mercado (uso industrial o uso
doméstico), de hecho es de vital importancia que los vendedores reciben
capacitaciones durante todo el afio de las diferentes marcas, esto con el fin de
mantenerse siempre a la vanguardia de las nuevas tecnologias y nuevos

productos en el mercado, ademas del valor que agregan a la atencion al cliente.

Las capacitaciones no solamente se hacen a nivel tedrico, los vendedores
aprenden a usar las maquinas, hacen diferentes pruebas a lo interno del negocio,
para comprobar su uso y que estén en perfecto estado para brindar seguridad y

calidad a los clientes.
Los recursos

Son todos aquellos elementos que se requieren para que una empresa pueda
lograr sus objetivos. Se clasifican en: Recursos Humanos, Recursos Financieros,

Recursos Materiales, Recursos Técnicos o Tecnoldgicos. (Luyo, 2013)

En el anexo No. 7 Grafico 19 un 100% de los encuestados manifiesta que la
empresa tendria mejores beneficios utilizando eficientemente y eficazmente los
recursos, esta repuesta se da ya que los clientes muchas veces ven que las fuerza
de venta no utiliza los medios asignados adecuadamente o no los desarrollan a su
alta capacidad como es el manejo del inventario que tienen en el sistema

computarizado que le proporciona la empresa.
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Grafico No.20
Aprovechamiento de los recursos
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Fuente: Elaboracién propia en base a encuestas a trabajadores.

En la Grafica observamos que un 67% de los trabajadores entrevistados le sacan
mucho provecho a todos los recursos que la empresa les proporciona ya que con
estos recursos modernos que tienen le dan un mejor atencion al cliente y con la
rapidez necesaria para que el cliente salga rapido y no hacerlo perder mucho
tiempo al momento que llega a comprar, el otro 33% expresa igual por ser
despachadores o cargadores su trabajo es completamente fisico pero que si
sienten satisfechos por el trabajo que se les asignan, por las funciones que

realizan dentro de Materiales de Construccion Nortefos.

En la entrevista realizada a la gerente propietaria (Moreno, 2016) afirma sentirse
satisfecha con el buen uso que le dan sus trabajadores en general a todos los
recursos que le ha facilitado a los trabajadores y la buena atencion que le dan a

los cliente que visitan.

Es importante que la empresa haga uso eficiente de sus recursos no solo para
lograr optimizarlos sino para lograr los objetivos aprovechando la menor cantidad
de recursos posibles, las empresas deben establecer prioridades para asi trabajar

mas rapido en los que estan afectando su crecimiento.
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A través de los afios, se adquiere experiencia y Materiales de Construccion
Nortefios no es la excepcion, con el tiempo ha logrado crecer no solo en tamario,
sino también a nivel organizacional, el uso de alianzas con los proveedores y la
eficiente toma de decisiones le han permitido establecer un negocio que ofrece
solidez, confianza, confort, estabilidad y sobre todo una amplia variedad de
productos a sus clientes, la empresa ha aprendido a utilizar tanto sus fortalezas y
debilidades internas con la implementacion de planes estratégicos pensados para
combatir tanto las amenazas externas como las oportunidades que se presentan

en el mercado.

Recursos Humanos:

Son trascendentales para la existencia de cualquier grupo social; son un factor
primordial en la marcha de una empresa, de ello depende el manejo y
funcionamiento de los demas recursos. Segun la funcién que desempefies y el
nivel jerarquico en que se encuentren dentro de la organizacién, pueden ser:
Obreros técnicos, oficinistas, ejecutivos, supervisores y directores. La
administracion de recursos humanos consiste en la planeacion, organizacion,
desarrollo y coordinaciéon de quienes laboran ahi. Con este nombre también se
denomina al departamento, a la persona o area administrativa que se encarga de

seleccionar, contratar y pagar a los trabajadores. (Luyo, 2013)

Independiente del tamafio del negocio, es indispensable que éste cuente con un
area que se preocupe desde la seleccidn, la capacitacion y el desarrollo, hasta las
compensaciones, el reconocimiento y el clima laboral. Es decir, el area de
recursos humanos debe cuidar el bienestar y promover el desarrollo profesional de

cada uno de sus trabajadores en un buen ambiente de trabajo. (Luyo, 2013)
Luyo expresa que de los recursos humanos depende el manejo y funcionamiento
de las actividades de la empresa y el funcionamiento de los demas recursos, el

conjunto de todos los colaboradores es llamado recursos humanos.
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El buen manejo del equipo de ventas sera un éxito para el negocio, mientras los
recursos humanos se mantengan motivados y el negocio les brinde las
herramientas para desarrollar sus habilidades de manera que puedan crecer como
individuos primero y luego de manera conjunta con los demas empleados,
entonces los resultados seran positivos para el negocio. Para las PYMES, esta
situacién representa una gran ventaja: las relaciones laborales son mas cercanas,
por lo cual pueden tomarse decisiones mas rapido ya que tienen una vision
integral de la organizacién y si algo marcha mal es mas facil detectar si las cosas

marchan mal y tomar acciones frente a ello.

GRAFICO NO.21
RECURSOS HUMANOS
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Fuente: Elaboracién propia en base a encuestas a clientes-trabajadores.

En la Gréfica observamos que un 56% de los trabajadores encuestados valoran
que el recurso humano utilizado en la empresa es excelente y el resto de los
trabajadores encuestados lo valoran como muy bueno, es un negocio pequefio y
al tener poco personal se realiza un buen trabajo administrativo y el trabajo en

equipo desempefiado es muy bueno.

Realizando una sumatoria, el 49% de los clientes expresa que los recursos

humanos son muy buenos y excelentes por parte de Materiales de Construccion
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Nortefios, y el 39% de ellos valoran los recursos humanos empleados como

buenos.

En la entrevista realizada a la gerente propietaria (Moreno, 2016) expresa que las
relaciones entre su equipo de ventas y ella es bastante efectiva, ya que la mayoria
de ellos laboran en la empresa desde sus inicios, por lo tanto la comunicacion

fluye de manera eficiente.

Se observé que todos ellos trabajan en armonia y hacen buen equipo de trabajo a
pesar que todos tienen funciones diferentes que desempefiar y las relaciones

laborales y de compafierismo son acorde a las funciones que realizan.

Uno de los recursos méas importantes para el buen funcionamiento de la empresa
es el talento humano y en este caso Materiales de Construccion El Nortefio posee
un equipo de ventas que desempefia sus funciones de manera eficiente y se
encuentran motivados a brindarles a los clientes la mejor atencién para su

satisfaccion.

Recursos Materiales:

Son aquellos bienes tangibles, propiedad de la empresa: Instalaciones: edificios,
terrenos. Equipo: maquinaria, herramientas, vehiculos. Materias primas, materias
auxiliares que forman parte del producto, productos en proceso, productos
terminados, etc. Un recurso es un medio de cualquier clase que permite conseguir
aguello que se pretende. Un material, por otra parte, es algo perteneciente o
relativo a la materia (resulta opuesto, por lo tanto, a lo espiritual). (Luyo, 2013)

Los recursos materiales, segun el autor, son los medios fisicos y concretos que
ayudan a conseguir algun objetivo determinado. Son los activos tangibles e

intangibles con los que cuenta la empresa.

En la actividad cotidiana de una PYME, se pueden distinguir entre distintos tipos
de recursos. Los recursos materiales son aquellos bienes tangibles que permiten
ofrecer los productos o servicios en cuestion. Entre ellos se encuentran las

materias primas, las instalaciones, las maquinarias y el terreno.
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GRAFICO NO.22
RECURSOS MATERIALES
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Fuente: Elaboracién propia en base a encuestas a clientes-trabajadores.

Un 67% de los trabajadores evaluaron como excelente el uso de los recursos
materiales en el negocio esto debido a que todos ellos tienen un buen desempefio
sabiendo utilizar las herramientas que la empresa le suministra para brindar una
atencion de calidad a sus clientes, un 22% de los trabajadores encuestados igual
valoran de muy bueno el uso o aprovechamiento de los recursos que la empresa
les suministra para su desempefio, por lo que se puede analizar que tiene una
buena valoracion de los recursos materiales que la empresa les brinda y dar una

buena atencion a los clientes y poder llevar a cabo la venta.

Un 44% de los clientes encuestados valora de buenos los recursos materiales
suministrados al equipo de ventas de Materiales de Construccion Nortefios, ya que
son herramientas necesarias para que ellos sean atendidos en menos tiempo y asi
optimizar tiempo y recursos. El 13% de los clientes encuestados valoraron de
regular los recursos materiales, estos clientes no frecuentan mucho el negocio y si

lo hacen realizan compras menores que son atendidas de manera rapida por el

57



volumen de su compra, esto también se debe que el producto que ellos llegan a

buscar o comprar lo manejan muy bien los vendedores.

La entrevista realizada a (Moreno, 2016) expresa el buen uso que sus
trabajadores le dan a las herramientas que suministra el negocio tales como la
computadoras (cada vendedor posee su propia maquina), los cinturones para
proteger la columna, estos se los dan a los cargadores que se encuentran en el

area de despacho (entrega del producto).

Se pudo observar que en cuanto al manejo de los recursos materiales, el equipo
de ventas hace un uso efectivo de ellos, sacando el mayor provecho para poder
atender a los clientes de manera mas eficiente, y el sistema que utilizan para la
facturacion de los productos es muy acertado, la mejor herramienta para mejorar
el proceso productivo y sobre todo explotar de forma positiva ese recurso, ademas
la fuerza de venta utiliza a la perfeccidn el sistema computarizado que Materiales
de Construccion Nortefios tiene para el control de inventario y facturacion, estos
es uno de los recursos materiales o herramientas que brinda a su equipo de

ventas para su buen desempefio de las funciones asignadas.

Los recursos materiales que adquiere la empresa durante su crecimiento son
importantes ya que ademdas de convertirse en activos del negocio también
significan para el cliente mejores condiciones y mayor comodidad para realizar sus
compras, en el caso de Materiales de Construccion El Nortefio con el nuevo local
los clientes se sienten satisfechos ya que les da la opcion de observar mejor los
productos, gracias a ese nuevo activo adquirido por la empresa, los proveedores
pueden exhibir mejor sus productos.

Recursos Financieros

Son los recursos, propios y ajenos, de caracter econémico y monetario que la
empresa requiere para el desarrollo de sus actividades.
e Recursos financieros propios: a) Dinero en efectivo b) Aportaciones de los

socios (acciones) c) Utilidades.
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¢ Recursos financieros ajenos: a) Préstamos de acreedores y proveedores b)
Créditos bancarios o privados c¢) Emision de valores (bonos, cédulas, etc.)
(Luyo, 2013)

Entre los recursos financieros de la empresa, que necesita para su creacion,
desarrollo y expansion, pueden diferenciarse los fondos o recursos propios, que
asumen el riesgo de la gestion empresarial, constituidos por aportes de los socios,
en dinero efectivo o acciones, y por las reservas (beneficios acumulados); y los
recursos ajenos, provenientes de terceros, por ejemplo, de proveedores que
otorgan mercaderia a crédito y préstamos bancarios, por los cuales la empresa se

obliga a rembolsar el capital y pagar intereses, a corto, mediano o largo plazo.

Estas ofertas de efectivo tienen lugar en el denominado mercado financiero donde
las empresas pueden elegir el préstamo mas flexible y con menor tasa de intereés,
y también el lugar donde colocar sus excedentes en depdsito, percibiendo un

interés en caso de no ser reinvertidos.

Todos los recursos tienen gran importancia para el logro de los objetivos de la
empresa. Del adecuado manejo de los mismos y de su productividad dependera el

éxito de cualquier empresa.

Los recursos financieros de las PYMES en cuanto a su gestion, o movimiento de
los fondos disponibles, estan a cargo de un area especifica, denominada de
gestion financiera, que se ocupa de la liquidez de la empresa y de su rentabilidad.
Es muy importante realizar un planeamiento financiero, que se convierte en un

plan estratégico de como conseguir fondos y como invertirlos.
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GRAFICO NO.23
RECURSOS FINANCIEROS
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Fuente: Elaboracién propia en base a encuestas a clientes-trabajadores.

En esta grafica el 44% de los clientes y el 33% de los trabajadores valoran como
excelente y buenos los recursos financieros de Materiales de Construccion
Nortefios ya que les ha dado mejores condiciones de trabajo para la atencién que
dan a sus clientes, cuentan con un local mas amplio lo cual permite tener un mejor
orden del portafolio de productos ferreteros que ofrecen a la demanda de los
clientes y el cliente por la comodidad que ahora tiene al momento de ser atendidos

regresan frecuentemente.

En esta Grafica igual nos muestra que un 41% y 27 % de los clientes
encuestados valoraron de bueno y muy bueno el uso de los recursos financieros
de Materiales de Construcciéon Nortefios, al sentirse muy a gusto con el nuevo
local y de la forma que han invertido sus utilidades para dar al cliente un atencion
esmerada al encontrar o que buscan y sentirse comodos en un local amplio y

estar comodos mientras son atendidos.
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(Moreno, 2016) ExpresO0 que anteriormente no contaban con local propio del
negocio, por lo que tenia que rentar y el local donde rentaban era poco el espacio
que tenian para dar un buen orden al inventario, en el mismo local tenia,
despache, facturacion, bodega y la exhibicion de los productos, el crecimiento y el
buen uso de sus recursos financieros pudieron adquirir un terreno y posterior la
construccion del nuevo local, siendo este un local espacioso que permite una

buena division de todos los materiales.

La principal fuente de recursos financiero proviene de proveedores donde se da al
crédito determinada cantidad de mercaderia durante un periodo de tiempo, los
recursos propios de la empresa provienen principalmente del capital aportado por

la propietaria.

Recursos Técnicos o Tecnolégicos

Aquellos que sirve como herramientas e instrumentos auxiliares en la coordinacion
de los otros recursos: Sistemas de produccion, sistemas de ventas, sistemas de
finanzas, sistemas administrativos, etc. Formulas, patentes, etc., Adquisicion de
tecnologia. Desarrollo de tecnologia propia, Capacitacién y desarrollo de personal.
Un recurso es un medio de cualquier clase que permite satisfacer una necesidad o
conseguir aquello que se pretende. Un recurso tecnolégico, por lo tanto, es un
medio que se vale de la tecnologia para cumplir con su propésito.

Los recursos tecnoldgicos pueden ser tangibles (como una computadora, una
impresora u otra maquina) o intangibles (un sistema, una aplicacion virtual). (Luyo,
2013)

En palabras del autor, los recursos tecnoldgicos son una parte imprescindible de
las empresas, es que la tecnologia se ha convertido en una aliado clave para la
realizacion de todo tipo de tareas, siendo de gran apoyo los nuevos medios
tecnolégicos que permiten optimizar las tareas asignadas que antes tomaban
mucho tiempo y en la actualidad estos programas tanto financieros, contables y de

ventas facilitan y minimizan el uso de valiosos recursos como tiempo y dinero.
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Los recursos tecnolégicos ayudan a desarrollar las operaciones cotidianas de la
PYMES, desde la produccion hasta la comercializacion, pasando por las

comunicaciones internas y externas.

Grafico No.24
Recursos Tecnologicos
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Fuente: Elaboracién propia en base a encuestas a clientes-trabajadores

Un 56% de los trabajadores encuestados valoran de excelente los recursos
tecnolégicos que Materiales de Construccion Nortefio ha implementado para el
manejo eficiente de inventario y de facturacion de productos lo cual facilita dar
repuesta en menos tiempo al cliente al momento que este pregunte por
determinado producto. Los clientes califican como muy bueno (35%), bueno
(27%) y regular (25%) los recursos tecnoldgicos con los que cuenta la empresa,
les dan una respuesta inmediata a o que demandan en cambio 25% de los
clientes los considera como regular teniendo una relacion muy estrecha entre uno
y el otro lo que nos permite observar que existen respuesta similares con muy

pPOCO margen en porcentaje.
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En la entrevista realizada a la gerente propietaria (Moreno, 2016) este nuevo
recurso tecnoldgico ( programa de facturacion) ayuda a tener un mejor
desempeiio en la funciones asignada a su fuerza de venta y de manera personal
también es una herramienta muy util ya que por medio de esta le permite tener un
control de todo a lo que se refiere en cuestion de inventarios y sistema contable,
de una forma rapida ella se da cuenta como esté el inventario de los materiales
que ofrece, también se da cuenta como esta financieramente ya sea por debajo de

punto de equilibrio o arriba de este.

Materiales de Construcciébn Norteflos posee un programa computarizado para
efectuar las ventas lo que ha permitido el desarrollo de habilidades técnicas para
la fuerza de ventas, permitiendo que el proceso de ventas se realice de manera
eficiente. Considerando que la mayoria de los clientes brinda una lista de
productos y marcas especificas al vendedor lo cual agiliza ain mas el proceso de
facturacion ya que el programa esta habilitado para efectuar las facturas a medida
qgue el cliente esta haciendo el pedido y una vez finalizado solamente se imprime

la factura para luego pasar al area de caja y cancelar.
4.2.1.3 Innovacion empresarial:

Una innovacion empresarial es una mejora en el modelo de negocio que tiene una
empresa, es realizar grandes cambios organizacionales, productivos o
tecnoldgicos en la propuesta que hace un negocio al mercado con el unico fin de
ser mas eficiente y conseguir una mejor posicion en el mercado o incluso crear un
mercado totalmente nuevo donde no existan competidores. Algunas de las
virtudes principales que tienen las empresas que realizan innovaciones

empresariales son:

Se adaptan facilmente a los cambios en el mercado.

Son empresas agiles internamente para desarrollar nuevos productos y servicios.
Tienen una vision de largo plazo destinada a cambiar el status que de una
industria.

Crean ventajas competitivas que son absolutamente arrolladoras.
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Es preciso sefialar que existen dos fines principales que tiene una innovacion
empresarial. El primero es aumentar la eficacia competitiva que tiene una
empresa, esto mediante la realizacion de cambios sustanciales en los procesos
internos de la empresa para que la organizacion sea mucho mas competitiva por
sobre el resto de los miembros de una industria. El segundo fin se centra en
aumentar el valor que perciben los clientes con los productos y servicios que
ofrece un negocio, esto mediante una reconversion del modelo de negocio de la
empresa, donde la investigacion y desarrollo es fundamental para encontrar

oportunidades a explotar en un cierto mercado. (Castillo, 2015)

Al realizar cambios se tiene un beneficio, puede ser a largo plazo o corto plazo
para obtener beneficios y posicionarse en el mercado y tener un mayor grado de
aceptacion, tener una mejor posicion en el mercado utilizando técnicas que le
permitan al negocio colocarse en el mercado, todos los negocios tienen un fin,
sacarle el maximo provecho a todos los beneficios que se puedan desarrollar con

potencial tecnoldgico y calidad humanao.

La innovacion en las empresas puede darse no solo en la introduccién de nuevos
productos, sino también en los procesos, para las pequefias y medianas empresas
es una ventaja que puedan mejorar 0 crear nuevos meétodos de comercializaciéon
Por tanto las PYMES no deben cansarse de seguir innovando cada dia mas ya
que el resultado de un negocio exitoso es la innovacién, darse a conocer con sus

nuevos cambios y de esta manera atraer nuevo mercado.

En el Grafico No.25 (Anexo No0.8) el 100% de los encuestados manifiestan que si
se obtendrian mejores beneficios para los clientes haciendo innovaciones en
Materiales de Construccion Nortefios, dentro de las innovaciones aportadas seria
sobre la etiquetas de precios en los productos grandes, tener otro transporte de

acarreo y asi tener una repuesta mas rapida de entrega de los productos.
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Dentro de las nuevas innovaciones realizadas es la modernizacion del sistema de
inventario computarizado que llevan las fuerzas de ventas de Materiales de
Construccion Nortefios lo cual ha contribuido a atender con mayor rapidez al
cliente, asi como también el orden de los productos por marca o para lo que se

utilizan en la construccion.

Materiales de Construccion Nortefios cuenta con local propio y parqueo propio lo
cual ayuda a tener al cliente una mayor seguridad cuando permanece en las
instalaciones del negocio igual cuenta con camaras de seguridad a lo interno y
externo, lo cual permite dar una repuesta mas rapida al momento de un

inconveniente dentro del edificio.
Innovacién de Productos:

La innovacion de productos no consiste simplemente en ser nuevo 0 en ser
diferente. Se trata de crear nuevos productos que encanten a los consumidores,
de tomar un nuevo camino que los consumidores quieran seguir. Y es
precisamente aqui donde entran en juego nuestra experiencia y conocimientos
especializados en la innovacion de productos. Buscamos nuevos sabores,
férmulas, fragancias, envases, ingredientes e ideas. Y monitoreamos la respuesta
de los consumidores, identificando lo que funciona y lo que no, explicando
exactamente por qué y proporcionando asi a una gran ventaja competitiva a
nuestros clientes. (MINTEL, 2013)

Segun el autor las empresas deberan innovar de forma que den a conocer nuevos
productos donde el objetivo de la empresa sera dejar satisfecho al cliente con una
nueva linea de producto o algo diferente ya que el consumidor siempre busca algo
nuevo a lo que realmente necesita. Para este autor es importante que las
empresas no se cansen de innovar ya que si no lo hacen ellas la competencia lo
hard y se apoderara del mercado por tanto toda empresa debe buscar como
innovar productos teniendo en cuenta que en el mercado se encontrardn con
distintas empresas que ofreceran su mismo producto pero seran las estrategias de

ventas y comercializaciéon las que ayudaran a vender el producto.
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Los consumidores siempre desean cambios constantes en los productos o
servicios que consumen con mas frecuencia, esto les permite identificarse como
clientes a la hora de ofrecer un producto o servicio porque siempre los clientes
estdn demandando mas y mejor calidad en lo que consumen. Es por eso que los
negocios deben ser innovadores, creativos, siempre pensar en el bien de las
personas que pretenden consumir el producto para que en un futuro pasen de ser

clientes potenciales a clientes reales que consumen a menudo los productos.

GRAFICO NO.26
INNOVACIONES DE LOS PRODUCTOS
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Fuente: Elaboracién propia en base a encuestas a clientes.
Un 44% de los trabajadores valoran como excelente y el 37% de los clientes
valoran la innovacion de los productos como bueno, y, esto se debe a que la
empresa cuenta con una amplia linea de productos y marcas, una gran variedad
de productos ferreteros que le proporcionan al cliente una opcion viable para
encontrar todo lo que busca en un solo lugar, obtiene no solamente los productos
sino también atencidn personalizada y asesoria para mejorar la experiencia de

compra de los clientes.
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De acuerdo con la gerente la empresa siempre esta innovando, ingresa nuevos
productos a su catalogo, tiene como meta incluir otras categorias para el sector
agricola e industrial, la venta de gases (helio, oxigeno, hidrogeno, acetileno) es
uno de los servicios que ofrecen y que no tiene la competencia, lo que proporciona
diferenciacion, ya que también cuentan con suficiente stock para satisfacer las
necesidades de los cliente, la idea segun Moreno es ofertar productos que sean
de precios accesibles y de calidad. Otro de los servicios que se venden en la
empresa, son los sacos Macen, aunque el mismo distribuidor vende en Matagalpa
al sector cafetalero, pero el contar con esa opcion es una estrategia para que los

clientes tengan la opcion de encontrar en caso de necesitarlos.

La empresa planea adquirir con prontitud la linea de productos agricolas, como
motores, picadoras, entre otras, se esta buscando un proveedor que ofrezca las
mayores ventajas para la empresa y asi aumentar la linea de productos innovando

y ofertando mayores opciones a los clientes.
Innovacién de Procesos:

Segun (Lozada, 2014) es la Incorporacion de nuevas tecnologias de fabricacion,
incremento del nivel de automatizacion de los procesos productivos mediante

incorporacion de sistemas robotizados, etc.

De acuerdo con Lozada la innovacion de procesos, se refiere a incorporar nuevas
tecnologias al proceso productivo y otros procesos que estén tanto directa como

indirectamente relacionados con la administraciéon de ventas.

Las PYMES deberan innovar con nuevas tecnologias para incrementar el volumen
de ventas y de esta manera obtener mejores resultados. Con los avances
tecnolégicos se permite tener como pequefias y medianas empresas una
oportunidad para competir con los demas negocios teniendo una produccion a
mayor escala teniendo los equipos necesarios 0 basicos que le permitan

desarrollarse y cumplir con las metas y objetivos propuestos.
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GRAFICO NO.27
INNOVACIONES DE LOS PROCESOS
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Fuente: Elaboracién propia en base a encuestas a clientes-trabajadores.

Cuando se habla de innovacion se refiere a aquel proceso que llevan a cabo las
compainiias con el fin de mejorar, renovar o cambiar esos procesos que ya estaban
establecidos en la empresa, no es mas que lanzar nuevos productos o
simplemente hacer las cosas de una manera no tradicional, de acuerdo con el
grafico un porcentaje equivalente a 45% los clientes afirman que es muy bueno,
mientras que el 44% de los trabajadores consideran la innovaciéon de procesos de

Ferreteria Nortefios como muy buena.

La innovacién requiere invertir dinero, tiempo y sobretodo esfuerzo, para pensar
cdmo mejorar nuestro producto, en darle un disefio impactante, o en crear un
nuevo sabor, una nueva funcionalidad y es que innovar en producto es totalmente
imprescindible para ser una empresa Actual, Innovadora, Competitiva y lo que es
mas importante te hace pensar en como puedes llamar la atencién del cliente,
todos aspectos no dejan de ser importantes, pero la innovacion de procesos es
mucho mas eficiente cuando se trata de minimizar costos y cumplir las metas, es
decir que si se mejora en los procesos, el resultado serd positiva tanto para
clientes como para el negocio. Materiales de construccion ha innovado en el
proceso de ventas, manteniendo a su equipo capacitado, motivado y ofreciendo

asesoria a los clientes en el buen uso y manejo de los productos.
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Innovaciones en infraestructura:

El desarrollo de las tendencias ha sido posible por el desarrollo de los medios de
transporte y de comunicacion, asi como el desarrollo de las tecnologias de la
informacion. En este sentido, el desarrollo de la infraestructura basica emerge
como una condicién necesaria del proceso innovativo y de modernizacién de las
estructuras productiva de acuerdo a los nuevos parametros de la innovacion
industrial, la que exige crecientemente mayores niveles de eficiencia y

competitividad.

En consecuencia, la ampliacion y modernizacién de infraestructura basica y la
provision eficiente de servicios de infraestructura no solo condicionan la tasa de
inversion que se registra en la economia, sino, ademas, es condicion necesaria
para la concrecion del proceso innovativo y modernizacion de las estructuras
productivas, lo que se relaciona con la disminucién de los costos el aumento de la

productividad y el crecimiento. (Shiftman, 2005)

La innovacion de infraestructuras es fundamental para el desarrollo de la empresa
la cual ayuda a fortalecer al crecimiento del negocio en lo econdmico y buscar
nuevas formas de financiacion o de inversion de terceros en la compafia, las
mejoras de infraestructura son condiciones que solicitan empresas con patentes
de marcas para seguir creciendo en el mercado y dar mejores condiciones a los
colaboradores en general y asi mantener una imagen alta ante la competencia que

existe en los tiempos de ahora.

Materiales de construccion Nortefios ha realizado nuevas inversiones en el
negocio como fue la adquisicion de terreno y construir en €l nuevas
infraestructuras, las cuales le dan mejores condiciones a los trabajadores y por
ende una buena atencion a la clientela en general, cuenta con las areas por
separado en esta nueva instalacion como son un parqueo amplio o que permite
un despacho mas agil y sin correr riesgo de un incidente. Esta nueva
infraestructura ayudé a que CONTRURAMA al ser duefio de su propia marca y ser
una franquicia ferretera a nivel internacional darle la oportunidad de aliarse y ser

distribuidores exclusivos en Matagalpa.
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GRAFICO NO.28
INNOVACIONES INFRAESTRUCTURA
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Fuente: Elaboracién propia en base a encuestas a clientes-trabajadores.

El Grafico No. 28 donde el 46% de los clientes afirman que la infraestructura es
muy buenay los trabajadores opinan en un 33% que es excelente y el otro 33% de
ellos que es muy buena, el negocio cuenta con una infraestructura que
perfectamente presta las condiciones, ya que cuentan con un local amplio,
ordenado, iluminado, accesible que le brinda a los clientes mayor comodidad y
calidad.

En sus inicios la empresa no contaba con un local propio, tuvo que rentar un local
para poder empezar a operar, después de dos afios la empresa pudo adquirir un
terreno donde comenz6 la construccion del edificio con el que cuentan
actualmente, por lo tanto se puede inferir que en los primeros dos afios de
operaciones , gracias a la buena organizaciéon de la fuerza de ventas la empresa
tuvo la capacidad y los recurso financieros para lograr una ampliacion del local, lo
cual aporta una gran ventaja no solo contar con un activo fijo, y para el cliente
significa una mejor atencion con una infraestructura que presta las condiciones

adecuadas. (Anexo No.10)
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Se pudo observar que Materiales de Construccion Nortefios cuenta con un local
amplio que presta todas las condiciones para que el cliente se sienta a gusto
cuando realice sus compras, por ende el colaborador o vendedor tiene un mejor
desempefio en sus labores al tener las condiciones necesarias para la atencion de

sus clientes.

Innovacién en el mercado:

En la perspectiva orientada al mercado, el grado de novedad de un producto se
juzga en funcién de la cantidad de exposicidon al nuevo producto que hayan

recibido los consumidores. (Rozas & Sanchez, 2004).

Lo que se busca con la innovacién es crear una fidelizacion por parte de los
clientes y mejorar la relacion con ellos al presentarles productos ya existentes
pero con nuevos beneficios, es decir ofrecerles valores agregados o si se desea
innovar radicalmente y crear un nuevo producto que marque la diferencia y se

convierta en los Unicos en el mercado.

Todo esto nos ayuda a mejorar la imagen de la empresa como marca y a la vez
darla a conocer como la méas activa y moderna, de igual manera contribuye a
aumentar nuestro nivel de ventas. Es por ello, que la innovacion es totalmente
esencial para ofrecer productos de alta calidad y los mejores servicios a los

consumidores.

Materiales de Construccion Nortefios ha venido innovando al mercado con la
introduccidén de nuevos productos al mercado ferretero por medio de la marca de
la cual se ha identificado o distribuido a sus clientes, ahora con la alianza que
tiene con la reconocida marca CONSTRURAMA la cual tiene patentizado varios
productos con su marca y distribuidor exclusivo, la innovacion en servicio es por lo
cual ha desarrollado el crecimiento del negocio, no solo distribuyen o venden
productos sino que también se han identificado por prestar servicios de productos

del aire (relleno de tanques de oxigeno, hidrogeno) a la clientela que lo requiera.
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GRAFICO NO 29
INNOVACION EN EL MERCADO
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Fuente: Elaboracién propia en base a encuestas trabajadores.

El 56% y el 22% de los trabajadores respectivamente consideran excelente y
buena la innovacion en el mercado, opinan gque la empresa esta en constante
crecimiento, siempre buscando nuevas estrategias de desarrollo empresarial, que

les permite brindar al cliente nuevas y mejores opciones en productos y servicio.

La empresa realiza planes estratégicos para lograr contrarrestar el surgimiento de
nuevos competidores para conservar y ampliar su participacion en el mercado,
crea alianzas con nuevos proveedores para ingresar nuevas marcas, ademas se
hacen promociones y capacitaciones ofrecidas a los clientes relacionadas con

temas o usos del sector ferretero.

Otra de las estrategias que mejor funciona es la publicidad directa en el negocio,
se hace ocasionalmente solamente en respuesta a las amenazas que puedan
surgir en el mercado, utiliza la empresa las demostraciones de productos con el

apoyo de la publicidad radial.
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El hecho de utilizar una estrategia de integracion vertical, perteneciendo a una red
ferretera (COSTRURAMA) implica una innovacion en el mercado siendo los
anicos en Matagalpa que hacen uso de ella, por lo tanto dicha estrategia permite
agregar valor al negocio uniéndose a una empresa totalmente sélida y de
renombre en el pais y a nivel internacional, les brinda oportunidades como la venta
de proyectos, convenios con empresas privadas, y replantear modelos de negocio
de otros paises para implementarlos en los puntos de ventas. (Moreno, 2016).

Debido a las numerosas novedades tecnoldgicas que irrumpen a diario, se esta
inmerso en un mundo que cambia dia a dia. Los clientes estan acostumbrados a
que cada dia se les presente un producto novedoso y diferente. Antes de tener la
necesidad ya existe el producto o servicio, incluso en la mayoria de los casos
existe una aplicacion para mévil o Tablet, por lo que estan totalmente habituados a

ver diariamente innovacién tecnoldgica sobre producto.

Grafico No.30
Nuevas Tecnologias

50%

40%
44% 41%
30%

20%

10% —— 15%
0%

0%

SITIO WEB REDES SOCIALES MEMBRESIA DE SOCIO NINGUNO

Fuente: Elaboracién propia en base a encuestas a clientes.

El 44% de los clientes encuestados dieron a conocer lo importante que seria que
Materiales de Construccion Nortefios tenga un sitio Web donde se pudieran
realizar compras en lineas y ser enviadas directamente al sitio donde se soliciten,
esto vendria a dar una mejor comodidad al cliente y crear mas fuentes de empleos
en el negocio, ya que tendrian que contratar personal especial para atender esta

area.
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El 41% de los clientes encuestados manifestaron que seria una buena publicidad
por medio de las redes sociales el dar a conocer cuando tengan promociones o
descuentos en los productos que ofrece Materiales de Construccion Nortefios o
dar a conocer los nuevos productos que ofertan al sector constructor del

Municipio de Matagalpa.

El 15% de los clientes refiere sobre lo bueno que seria que Materiales de
Construccion Nortefios ofrezca el servicio de tarjetas de membresia que constaria
con una tarjeta de la cual dispondria el cliente de un monto determinado de crédito
para compras al mayor y al detalle, lo que se traduciria en un mayor volumen de

ventas y una opcion viable para los clientes.

La empresa planea utilizar en un futuro un sistema de fijacion de cuotas de ventas
en base a un historial de ventas que sera generado por el sistema que usan en la
actualidad, tomando en un principio aquellos productos que tengan un bajo nivel
de rotacién en el inventario o aquellos que tengan menor margen de ganancia,
como por ejemplo el cemento que solo posee un margen del 1% de ganancia en el
mercado. (Moreno, 2016)

Observamos (Anexo No0.5) que no cuentan con nada de estas innovaciones para
dar a ayuda a la fuerza de ventas y obtener mayores ventas, con lo que cuentan
nada mas es con la publicidad como televisiva y radial las cuales las utilizan segun

la temporada que se encuentren por la fijacion de presupuesto para esas fechas.

La empresa actualmente utiliza estrategias como estudios de mercados y analisis
FODA de manera anual, se contrata un organismo staff, para conocer las
proyecciones de ventas, ademas conocer el estado actual del negocio y como
podria mejorar su desarrollo, y poder implementar nuevas tecnologias en la

empresa.
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VI. CONCLUSIONES
A continuacion se presentan las siguientes conclusiones, las cuales dan

respuesta a los objetivos planteados.

La empresa Materiales de Construccion Nortefios presenta una estructura
organizacional de las ventas basada en ventas por producto lo que le permite
al propietario controlar el esfuerzo de ventas que asigna a los distintos
productos de la linea del negocio, ademas se identificd que la distribucion de
los esfuerzos de ventas esta dividido por funciones y que la empresa establece
cuotas de ventas por margenes de manera global para los vendedores.

La publicidad, las promociones de ventas y las ofertas son los principales
mecanismos que utiliza Materiales de Construccién Nortefios en las funciones
de ventas, haciendo uso de medios radiales y televisivos durante el transcurso
del aflo, mediante alianzas con los proveedores para promover la linea de
productos y realizar ofertas con margenes de ventas que ayudan a maximizar
las ventas.

La eficiente aplicacion de los componentes de la organizacién de ventas le ha
permitido a la empresa el fortalecimiento de las habilidades del equipo de
ventas, a través de constantes capacitaciones sobre el uso y manejo de los
productos, también el manejo efectivo de los recursos promueve un clima
organizacional con grandes propiedades motivacionales que significan
identificacion de los trabajadores con el negocio; considerando la innovacion
en tecnologia con el uso del sistema contable, la innovaciéon en infraestructura
con la adquisiciéon del nuevo local y la innovacion en procesos ofertando
servicios que no tiene la competencia, el negocio ha demostrado un amplio
desarrollo empresarial.

La organizacion de la Fuerza de ventas tiene una incidencia positiva en el
desarrollo empresarial de esta empresa, debido a que el eficiente
aprovechamiento de la fuerza de ventas como de los otros recursos han
contribuido al cumplimiento de las metas y consecucién de los objetivos,
permitiendo usar nuevas estrategias comerciales y haciendo alianzas con

proveedores para de esta forma desarrollarse y crecer empresarialmente.
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TABLA DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Anexo No 1

SUB- TIPO DE
SUB- INDICAD Dirigido
VARIABLE SUBVARIA INSTRUME Preguntas
VARIABLE OR A:
BLE NTO
Componentes ] ]
L Estructura ¢ Existe en el negocio una forma de
Organizacion | de la o Por L
L organizaciona ) | organizacion en el departamento de
de la fuerzas | organizacion producto o | Entrevista Propietario y
| de las ventas por producto, marca, funcion,
de ventas de la fuerza marca ]
ventas cliente?
de ventas
Componentes
L Estructura i . .
Organizacion | de la o Por ¢Cual es el método que utiliza para
L organizaciona ] o o
de la fuerzas | organizacion lde | producto o | Entrevista Propietario | la organizacion de la fuerza de
elas
de ventas de la fuerza marca ventas?
ventas
de ventas
¢ Cual de los siguientes sistemas de
organizacioén ha utilizado el negocio
para que la fuerza de ventas realice
Componentes las funciones asignadas?
L Estructura o
Organizacion | de la o Por . *Estructura Organizacional de las
L organizaciona Trabajador
de la fuerzas | organizacion producto o Encuesta ) ventas
| de las [/Cliente o
de ventas de la fuerza marca *Distribucion de los esfuerzos de
ventas
de ventas ventas
*Mecanismos aplicados a la funcién
de las ventas Si__
No
Componentes
L Estructura
Organizacion | de la o
L organizaciona | Por ) o ¢Cuentan los vendedores con
de la fuerzas | organizacion y Entrevista Propietario ) »
| de las funcion funciones especificas?
de ventas de la fuerza
ventas
de ventas
Componentes
L Estructura
Organizacion | de la o Por i
L organizaciona o ) o A qué segmento del mercado
de la fuerzas | organizacion territorio o | Entrevista Propietario o
| de las o estan dirigidos sus productos?
de ventas de la fuerza Geogréfico
ventas

de ventas




SUB- TIPO DE
SUB- INDICAD .
VARIABLE VARIABLE SUBVARI OR INSTRU | Dirigido A: Preguntas
ABLE MENTO
.__ .. | Componente
Organizacio P Estructura
sdela T s T
nde la .__ .. |organizacio . . C ¢, COmo esta dividida la cartera de
organizacion Por Cliente | Entrevista | Propietario .
fuerzas de nal de las clientes?
de la fuerza
ventas ventas
de ventas
¢,Cual de los Siguientes componentes
de organizacién han utilizado para que
.__ .. | Componente la fuerza de ventas realice las
Organizacio Estructura . .
sdela L funciones asignadas?
nde la .. .. |organizacio . : C
organizacion Por Cliente | Entrevista | Propietario Por Producto o Marca
fuerzas de nal de las .
de la fuerza Por Funcién
ventas ventas o
de ventas Por Territorio
Por cliente
Si No
.__.. |Componente | . . . .,
Organizacio P Distribucion . p . .
sdela : L A qué se debe la importancia de que
n de la ... |delos Asignacion . C .
organizacion Entrevista | Propietario los vendedores conozcan cuéles son
fuerzas de esfuerzos |de tareas .
de la fuerza sus tareas especificas?
ventas de ventas
de ventas
¢ Cual de los siguientes sistemas de
organizacioén ha utilizado el negocio
para que la fuerza de ventas realice las
.__ .. |Componente | .. . ., funciones asignadas?
Organizacio Distribucion . 2
sdela : o . Estructura Organizacional de las
nde la oraanizacion de los Asignacién Encuesta Trabajador ventas
fuerzas de 9 esfuerzos |de tareas [/Cliente oI g s | 2
de la fuerza Distribucion de los esfuerzos de
ventas de ventas
de ventas ventas
*Mecanismos aplicados a la funcién de
las ventas Si
__No__
¢,Cudl de los siguientes procesos ha
utilizado el negocio para hacer la
.__ .. |Componente | _. . .. distribucion de sus esfuerzos de
Organizacio Distribucién
sdela . . . ventas?
nde la ... |delos Asignacién Trabajador e -
organizacion Encuesta : Sigue pasos especificos para
fuerzas de esfuerzos |de tareas /Cliente )
de la fuerza organizar las ventas
ventas de ventas . o
de ventas Hace uso del cumplimiento de las

cuotas de ventas
Si__ No__




SUB- TIPO DE
SUB- INDICADO Dirigido
VARIABLE VARIABLE SUBVA R INSTRU : Preguntas
RIABLE MENTO )
Componentes | Distribuci ¢ Utiliza el negocio algun tipo de método
Organizacion | de la on de los | Pasos para Propietar COmo pasos para organizar las ventas,
de la fuerzas | organizacion |esfuerzo |organizar Entrevista io P definir cuotas de ventas o hacer uso del
de ventas de lafuerza |sde las ventas cumplimiento de las cuotas, para asignar
de ventas ventas las tareas de los vendedores?
Componentes | Distribuci
Organizacion | de la on de los | Pasos para . . . .
de%a fuerzas | organizacion |esfuerzo |or anizF;r Entrevista Propietar | ¢ Como estan organizados los puestos en
9 9 io el departamento de ventas?
de ventas delafuerza |sde las ventas
de ventas ventas
Componentes | Distribuci .
o, P - Establecimie , ;
Organizacion | de la on de los nto de las Propietar ¢ Considera usted que los empleados
de la fuerzas | organizacion |esfuerzo Entrevista |. cumplen con las metas que le plantea la
cuotas de io
de ventas de lafuerza |sde empresa?
ventas
de ventas ventas
Componentes | Distribuci
Organizacion | de la on de los . .
9 o Uso de las . Propietar | ¢De qué manera emplea el uso de las
de la fuerzas | organizacién | esfuerzo Entrevista |.
cuotas [o] cuotas?
de ventas delafuerza |sde
de ventas ventas
Mecanis
Componentes | mos
Organizacion | de la aplicado . .
deglla fuerzas | organizacion spen las | Publicidad Entrevista Propietar ¢De queé manera la empresa atrae la
9 : io atencion de los clientes?
de ventas de la fuerza |funcione
de ventas s de

ventas




SUB- TIPO DE L.
VARIABL SUB- INDICA Dirigido
E VARIABLE SUBVAR DOR INSTRU A Preguntas
IABLE MENTO )
1)Entrevist ¢, Cual de los siguientes sistemas de
Componentes Mecanism a organizacion ha utilizado el negocio para
izacio . u uerz v i
Organizaci6 de la 0s 2)Encuest | Trabajad e la fuerza de ventas realice las
nde la organizacion aplicados | Publicida a or ! funciones asignadas?
fuerzas de de la fuerza en las d 3) /Cliente *Estructura Organizacional de las ventas
ventas de ventas funciones Observaci *Distribucién de los esfuerzos de ventas
de ventas on *Mecanismos aplicados a la funcién de las
ventas Si__ No_
Mecanism
.__ .. | Componentes s - .
Organizacio de la 0s Trabaiad ¢ Cudl de los siguientes mecanismos de
nde la organizacion aplicados | Publicida Encuesta | or ! venta ha utilizado en la empresa?
fuerzas de de la fuerza en las d /Cliente *Publicidad *Promocion
ventas de ventas funciones de ventas *Ofertas
de ventas
Componentes Mecanism
Organizacio P 0s .
de la : Promocié . o~ . .
n de la organizacion aplicados n de Propietar ¢, Qué clase de promociones utiliza el
fuerzas de de la fuerza en las venta Encuesta |io negocio para aumentar las ventas?
ventas funciones
de ventas
de ventas
Mecanism
Organizacio Componentes os Ha recomendado a otras personas
ndela de la aplicados Promocié Propietar (familia, amigos) que visiten el negocio
organizacién n de Entrevista |. Muchas veces
fuerzas de en las io —
de la fuerza . venta Pocas veces
ventas funciones B—
de ventas Nunca
de ventas —
Mecanism
.__ .. | Componentes
Organizacio de la 0s
ndela oraanizacion aplicados Ofertas Entrevista Propietar ¢, Cudles son las ofertas que realizan en
fuerzas de degla fuerza en las io negocio y con qué frecuencia las realiza?
ventas funciones
de ventas

de ventas




TIPO DE

SUB- SUB- Dirigido
VARIABLE INDICADOR | INSTRU Preguntas:
VARIABLE | SUBVARIABLE A: 9
MENTO
Crecimiento . - . ; CO
Desarrollo Fortalecimiento | Habilidades . Propietar C,Como_ promueve la empresa el
ol dela de habilidad Técni Entrevista | . fortalecimiento de las habilidades
empresanal | o mpresa € habilidades ecnicas 10 técnicas de los trabajadores?
Valore en la siguiente escala las
Crecimiento Trabajad habilidades del personal de la
Desarrollo de Ia Fortalecimiento | Habilidades or empresa
empresarial de habilidades | Técnicas Encuesta . (5.Excelente, 4. MB, 3.B, 2.R,
empresa /Cliente 1.M) Técnicas
Humanista
Conceptuales
Crecimiento ¢Como promueve la empresa el
Desarrollo de Ia Fortalecimiento | Habilidades Entrevista Propietar fortalecimiento de las
empresarial empresa de habilidades Humanistas io habilidades humanista de los
P trabajadores?
Crecimiento ¢Cémo promueve la empresa el
Desarrollo de Ia Fortalecimiento | Habilidades Entrevista Propietar fortalecimiento de las
empresarial empresa de habilidades Conceptuales io habilidades conceptuales de los
P trabajadores?
¢Considera que la empresa
Crecimiento - - obtendria mejores beneficios
Desarrollo Fortalecimiento | Habilidades . . ) s
. dela . Cliente fortaleciendo las habilidades del
empresarial de habilidades Conceptuales | Encuesta
empresa personal?
SI__NO___
Crecimiento | Manejo eficiente . . . .
Desarrollo . La eficienciay . Propietar ¢ Con que frecuencia recibe
. dela y eficaz de los . Entrevista |. . s
empresarial empresa FeCUTSOS la eficacia io reclamos de los clientes?
Desarrollo | Cr€Cimiento | Manejo eficiente La eficiencia y ¢, Coémo calificaria la atencién que
empresarial dela y eficaz de los Ia eficacia Entrevista | Cliente le brindan en el negocio?

empresa

recursos

Exc_M.b_B Reg M_




SUB- SUB- TIPO DE
VARIABL INDICADO Dirigido
E VARIAB | SUBVARI R INSTRUME A: Preguntas:
LE ABLE NTO )
) ¢,Cudl considera que es la
Crecimie Manejo caracteristica mas importante para un
Desarrollo eficientey |La eficiencia . . vendedor?
. . |ntodela . . Entrevista Cliente
empresarial embresa eficaz de los |y la eficacia Conf del producto
P recursos Con en sf mismo
Con el inventario
Con del Cliente
Crecimie Manejo ; ; .
Desarrollo eficientey |La eficiencia . . (,Co_n5|dera que _Ia empresa obtendr_|a
Al nto dela ficaz de | I3 eficaci Entrevista Cliente mejores beneficios haciendo manejo
empresanal | o presa | &''caz G€los | yla eficacia eficiente y eficaz de los recursos?
recursos
Crecimie o,
Desarrollo Recursos . ¢Qué tanto aprovechan los recursos
. | ntodela |Losrecursos Encuesta Trabajador -
empresarial Humanos que la empresa les facilita?
empresa
Mucho provecho____
Medio provecho____
Poco provecho
Ningun provecho____
Del 1 al 5 cdmo valora las Condiciones
de los recursos de la empresa
Crecimie . 5.Exc,4.MB, 3.B, 2.R, 1.
Desarrollo Recursos Trabajador o
. | ntodela |Losrecursos . Encuesta . M.Condiciones
empresarial Materiales /Cliente .
empresa Recursos Materiales
Del 1 al 5 cdmo valora las condiciones
Desarrollo Crecimie RecUrsos Trabaiador de los recursos de la empresa
. nto dela |Los recursos | _. . Encuesta . J 5.Exc,4.MB, 3.B, 2.R, 1.
empresarial Financieros /Cliente ..
empresa M.Condiciones

Recursos Financiero __




SUB- SUB- TIPO DE .
INDICADO Dirigido
VARIABLE VARIABL | SUBVAR R INSTRUME A Preguntas:
E IABLE NTO )
. Del 1 al 5 cdmo valora las condiciones
- 1)Entrevista
Crecimient Recursos . de los recursos de la empresa
Desarrollo Los . 2)Encuesta Trabajador
. odela Tecnolégico . 5.Exc,4.MB, 3.B,2.R, 1.
empresarial recursos 3) /Cliente ..
empresa . M.condiciones
Observacion .
Recursos Tecnoldgicos_
Del 1 al 5 como valora las
Crecimient | Innovacidn | Innovacién . . condiciones de los recursos de la
Desarrollo odela Empresari | en los 1)Entrevista Propietari empresa
empresarial | P o 5.Exc, 4. MB, 3.B, 2. R, 1.
empresa |3 productos M.condiciones Rec
materiales
Crecimient | Innovacidn | Innovacién Propietari id I btendri
Desarrollo . . o/Trabajad ¢Considera que la empresa obtendria
emoresarial | ° de la Empresari |enlos 1)Entrevista ores/ mejores beneficios haciendo
P empresa |al productos . innovaciones?
Clientes
Crecimient | Innovacidn | Innovacién . . . -
Desarrollo . . Propietari ¢, Considera la empresa adicionar
. odela Empresari |enlos 1)Entrevista -
empresarial o nuevos productos o servicios?
empresa |al productos
Del 1 al 5 ¢ Cémo valora las
innovaciones realizadas en la
Crecimient | | ion |1 ., empresa? (5. Excelente ,4. MB, 3 B,
recimient | Innovacién | Innovacién .
Desarrollo odela Empresari |en los 1)Entrevista Trabajador | 2 R, 1.M) innen
empresarial P /Cliente los productos
empresa |al productos Inn en los procesos
Inn estructurales
Inn en el mercado
Crecimient | Innovacion | Innovacién . .| ¢C6 ili
Desarrollo ' ‘ Propietari ¢Cémo utlllz,a la empresa las nuevas
empresarial odela Empresari |en los Entrevista o tecnologias en su proceso de
P empresa al productos produccién?
Crecimient | Innovacidén | Innovacion . . , . . L
Desarrollo odela Emoresari | en los Entrevista Propietari ¢,Como ha favorecido la integracién
empresarial P o de CONSTRURAMA al negocio?
empresa |al procesos




Crecimiento

Desarrollo Innovacién | Innovacién . . . | ¢Cbémo reacciona la empresa ante el
. dela . Entrevista | Propietario - . 5
empresarial Empresarial | estructurales surgimiento de nuevos competidores?
empresa
Crecimiento Innovacién Considera importante el uso de
Desarrollo Innovacion . . . técnicas como estudio de mercado,
. de la . lenel Entrevista | Propietario s
empresarial Empresarial q andlisis FODA para el desarrollo de
empresa mercado nuevas estrategias de ventas?
Con el fin de mejorar la accion de
compra, le gustaria que el negocio
Crecimiento Innovacion haga uso de nuevas tecnologias
Desarrollo Innovacion . . como
. de la . lenel Entrevista | Cliente e
empresarial Empresarial q :Sitio web_
empresa mercado Redes sociales_

Membresia de socio_
Ninguna de las anteriores__




UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA
UNAN -MANAGUA
FACULTAD REGIONAL MULTIDISCIPLINARIA MATAGALPA
FAREM MATAGALPA

Anexo NO 2
Entrevista
Dirigida a: Propietario del negocio

Con el fin de analizar la perspectiva de la organizacion de las fuerzas de ventas y
el desarrollo empresarial de Materiales de Construccion Nortefios se esta
realizando esta entrevista para la cual solicitamos su valiosa colaboracion
respondiendo a estas interrogantes, los datos que nos suministren seran tratados
con discrecionalidad.

l. DATOS GENERALES
CARGO:
Il. ORGANIZACION DE LA FUERZA DE VENTAS

1. ¢Existe en el negocio una forma de organizacién en el departamento de
ventas por producto, marca, funcion, cliente?

2. ¢Cual es el método que utiliza para la organizacion de la fuerza de ventas?

3. ¢Cuentan los vendedores con funciones especificas?

4. A qué segmento del mercado estan dirigidos sus productos?

5. ¢Como esta dividida la cartera de clientes?



6. ¢A qué se debe la importancia de que los vendedores conozcan cudles son
sus tareas especificas?

7. ¢Utiliza el negocio algun tipo de método como pasos para organizar las
ventas, definir cuotas de ventas o hacer uso del cumplimiento de las cuotas,
para asignar las tareas de los vendedores?

8. ¢Como estan organizados los puestos en el departamento de ventas?

9. ¢De qué manera la empresa atrae la atencion de los clientes?

10.¢,Qué clase de promociones utiliza el negocio para aumentar las ventas?

11.Cuales son las ofertas que realizan en negocio y con qué frecuencia las

realiza

12.¢;Cbémo promueve la empresa el fortalecimiento de las habilidades técnicas,
humanistas y conceptuales de los trabajadores?

13. ¢ Considera usted que los empleados cumplen con las metas que le
plantea la empresa?

14. ¢ Con que frecuencia recibe reclamos de los clientes?



15. ¢ Implementa el negocio estrategias para desarrollase en el mercado?

16.¢Cbomo ha favorecido la integracion de CONSTRURAMA al negocio?

17.¢considera la empresa adicionar nuevos productos o0 servicios?

18.¢,Como reacciona la empresa ante el surgimiento de nuevos competidores?

19.¢Como utiliza la empresa las nuevas tecnologias en su proceso de
produccién?

20.Considera importante el uso de técnicas como estudio de mercado, analisis
FODA para el desarrollo de nuevas estrategias de ventas?
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Anexo NO 3
Encuesta
Dirigida a: trabajadores del negocio

Estimados trabajadores, somos estudiantes de la UNAN -FAREM MATAGALPA,
cursamos actualmente el quinto afio de la carrera de Mercadotecnia y estamos
realizando nuestro trabajo de graduacion, para este fin solicitamos su valioso
apoyo con el llenado de esta pequefia encuesta, esto no le tomard mas de cinco
minutos, los datos que nos suministre seran tratados con mucha discrecionalidad,
muchas gracias por su valiosa cooperacion.

Seleccione y valore de acuerdo a lo que se le pide.

1) ¢ Cudl de los siguientes sistemas de organizacion ha utilizado el negocio para
gue la fuerza de ventas realice las funciones asignadas?

Indicador Si No

Estructura Organizacional
de las ventas

Distribucion de los
esfuerzos de ventas

Mecanismos aplicados a
la funcién de las ventas

2) ¢, Cual de los Siguientes componentes de organizacion han utilizado para que la
fuerza de ventas realice las funciones asignadas?

Indicador Si No

Por Producto o Marca

Por Funcién

Por Territorio

Por cliente




3) ¢, Cual de los siguientes procesos ha utilizado el negocio para hacer la
distribucion de sus esfuerzos de ventas?

indicadores \ Si \ No

Asignacion de Tereas

Sigue pasos especificos
para organizar las
ventas

Define cuotas de ventas

Hace uso del
cumplimiento de las
cuotas de ventas

4) ¢Cudl de los siguientes mecanismos de venta ha utilizado en la empresa?

INDICADOR Si No

Publicidad

Promociones de venta

Ofertas

5) Valore en la siguiente escala las habilidades del personal de la empresa
(5.Excelente, 4. MB, 3.B, 2.R, 1.M)

INDICADOR 12 |3 4

Habilidades técnicas

Habilidades humanistas

Habilidades conceptuales

6) ¢, Qué tanto aprovechan los recursos que la empresa les facilita?
Mucho provecho_

Medio provecho

Poco provecho

Ningun provecho

7) Del 1 al 5 como valora las condiciones de los recursos de la empresa




5. Excelente condiciones, 4. MB condiciones, 3. Buenas condiciones, 2. Regular
condiciones, 1. Malas condiciones

INDICADOR 1123 415

Recursos humanos

Recursos materiales

Recursos financieros

Recursos tecnoldgicos

8) Del 1 al 5 ¢ Cémo valora las innovaciones realizadas en la empresa? (5.
Excelente ,4. MB, 3 B, 2. R, 1.M)

Innovaciones en los productos

Innovaciones en los procesos

Innovaciones estructurales

Innovaciones en el mercado
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Anexo no 4
Encuesta
Dirigida a: los clientes

Estimados clientes, somos estudiantes de la UNAN -FAREM MATAGALPA,
cursamos actualmente el quinto afio de la carrera de Mercadotecnia y estamos
realizando nuestro trabajo de graduacién, para este fin solicitamos su valioso
apoyo con el llenado de esta pequefia encuesta, esto no le tomara mas de cinco
minutos, los datos que nos suministre seran tratados con mucha discrecionalidad,
muchas gracias por su valiosa cooperacion.

Seleccione y valore de acuerdo a lo que se le pide.

1) ¢Cuales de los siguientes componentes se observan en el desarrollo de las
funciones de los vendedores?

Indicador Si No

Observa una buena organizacion en el equipo de ventas

Observa una buena distribucion de los vendedores en las
instalaciones del negocio.

Aplican diversos técnicas para vender

2) ¢Cuales de las siguientes formas de ventas ha observado en los
vendedores de la empresa?

Indicador Si No

Por producto o marca

Por Funcion

Por Territorio

Por cliente




3) ¢ Cual de los siguientes mecanismos de venta ha utilizado en la empresa?

INDICADOR Si No

Publicidad

Promociones de venta

Ofertas

4) ¢ Como valora las siguientes habilidades en los vendedores del negocio?

. Excelente ,4. MB, 3.B, 2. R, 1.M)?

INDICADOR 1 2 |3 |4

Habilidades humanistas(relaciones interpersonales del
vendedor)

Habilidades conceptual ( conocimiento sobre lo que vende)

Habilidades Técnicas

5 ¢ Coémo valora las condiciones de los siguientes recursos de la empre
(5. Excelente ,4. MB, 3.B, 2. R, 1.M)?

INDICADOR 1 2 3

Recursos humanos

Recursos materiales

Recursos tecnolégicos

Recursos financiero

6) Del 1 al 5 como valora las innovaciones que ha observado en la empresa
(5. Excelente ,4. MB, 3.B, 2. R, 1.M)

Innovaciones en los productos

Innovaciones en los procesos

Innovaciones en infraestructura

Innovaciones en el mercado

6) ¢Como calificaria la atencion que le brindan en el negocio?

Excelente
Muy buena
Buena

Regular

Mala

ANANENENEN




7)

8)

9)

Cual considera que es la caracteristica mas importante para un vendedor?
Conocimiento del producto___

Confianza en si mismo____

Conozca el inventario

Conocimiento de las personas____

Considera que la empresa obtendria mejores beneficios fortaleciendo las
habilidades del personal?

SI__NO

considera que la empresa obtendria mejores beneficios haciendo
innovaciones?

SI__NO

10) considera que la empresa obtendria mejores beneficios haciendo manejo

eficiente y eficaz de los recursos?

SI__NO

11) Ha recomendado a otras personas (familia, amigos) que visiten el negocio

Muchas veces

Pocas veces

Nunca

12) Con el fin de mejorar la accién de compra, le gustaria que el negocio haga

uso de nuevas tecnologias como:
Sitio web

Redes sociales

Membresia de socio
Ninguna de las anteriores_
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ANEXO NO 5

Guia de Observacion

Recursos Materiales

Manejo de Instrumento Asignados

-3 -2 -1 0 1 2 3

Los recursos materiales son los apropiados

-3 -2 -1 0 1 2 3

Recursos Tecnolégicos

¢, Qué tecnologia estan utilizando para el registro de ventas. ?

¢, Qué técnicas utilizan para atender a los clientes?

Recursos Humanos

Porte y aspectos

-3 -2 -1 0 1 2

Fluidez de expresion

-3 -2 -1 0 1 2




Atencién al cliente

-3 -2 -1 0 1 2 3

Tiempo de atencion

-3 -2 -1 0 1 2 3

Habilidad de levantar pedido

-3 -2 -1 0 1 2 3

¢, Qué tipo de sistema de organizacion de ventas se puede observar?
Por producto Por marca

Por cliente Por funcién

Por zona geografica

¢, Cudl de los siguientes procesos para hacer la distribucion de los esfuerzos de
ventas se aplican?

Indicadores | Si | No

Asignacion de Tereas

Sigue pasos especificos
para organizar las
ventas

Define cuotas de ventas

Hace uso del
cumplimiento de las
cuotas de ventas




¢,Cual de los siguientes mecanismos se aplican en las funciones de ventas?
Ofertas

Ferias

Promociones

Descuentos

¢, Siguen pasos para realizar las ventas?

Si No

¢, Conocen los trabajadores cuales son sus tareas?

Si No
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FORMULA ESTADISTICA

Muestra

(N*Z%) (P * Q)
n:
E2*(N-1) +Z2 (P * Q)

En donde:

N: Tamano de la poblacion.
450 Clientes que visitan al mes. Z: Nivel de confiabilidad. (75%: 1.96)

E: Maximo error permitido.
(5%) P: Probabilidad de éxito.
(0.5)

1-P: Probabilidad de fracaso.
(0.5)

Aplicando la férmula:

450 (1.3225) * (0.5) (0.5)

449* 0.0025 + 3.8416 (0.5) 0.5

148.78125

1.197 + 0.960

148.78125

2.0829

n=71.4298 =71
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ANEXO NO.7

Grafico No.19
Beneficios del Manejo eficiente de
recursos

0%

si no

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas a clientes.
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ANEXO NO.8

Grafico No.24
Beneficios de Innovar

0%

Sl NO

Fuente: Elaboracién propia en base a encuestas a clientes.
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ANEXO NO.9

Promociones del Negocio.

Fuente: Fotografia proporcionada por el negocio.
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> Construccion

strurama  «§=@ orvenos

matierisies de conSEUCCIOn .

Fuente: Fotografia proporcionada por el negocio.



