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Business Intelligence

Gestion

Indicadores

Ventas

GLOSARIO

Inteligencia de negocio, se refiere al uso de datos en

una empresa para facilitar la toma de decisiones.

Forma sistémica de identificar, comprender vy
aumentar el valor agregado de los procesos de una
empresa para cumplir con la estrategia y objetivos

del negocio.

Datos o informacion que sirve para conocer o valorar
las caracteristicas y la intensidad de un hecho o para

determinar su evolucion futura.

La ciencia que se encarga del intercambio entre un
bien y servicio por un equivalente previamente
pactado de una unidad monetaria, con el fin de
repercutir, por un lado, en el desarrollo y plusvalia de
una organizacibn y nacién y por otro, en la
satisfaccion de los requerimientos y necesidades del
comprador.






RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion es validar el correcto modelo de
sistema de gestion que permita el incremento de las ventas de la empresa
dedicada a brindar soluciones para purificar fluidos, sistema que brindard una
mejor perspectiva para la toma de decisiones acordes a las politicas y estrategias
gue se establezcan en la empresa, al sustentar, a través de la informaciéon y
datos, que brinde la herramienta de Business Intelligence, lo que transformara
dicho conocimiento en indicadores claves de mediciébn que evidencien el

comportamiento de las ventas.

La investigacién por desarrollar es de tipo descriptiva y transversal, con
disefio no experimental. Como parte de las técnicas principales de recoleccion
de informacion por utilizar tenemos la encuesta y la entrevista, a través de un
cuestionario como instrumento, el cual trata de identificar la tendencia de las
ventas y el impacto segun el grado de satisfaccién del cliente respecto a los
procesos de ventas de la empresa. Para medir la tendencia de las ventas se
utilizara la regresion de los datos, se identificara el impacto por cada cliente a
través de Pareto, lo que permitira obtener la media por cliente en un periodo

determinado del tiempo.

Con la identificacion del sistema correcto, se lograra tener la capacidad de
gestionar, actualizar y crear nuevas estrategias de ventas, reduciendo los riesgos
en las tomas de decisiones, esto traera como beneficio un incremento en las
ventas, reduccién de costos con el correcto manejo de inventarios, lograr un nivel
alto de satisfaccion y fidelidad del cliente con el servicio postventa, por

consiguiente, obtener una mayor participacion del mercado.

Xl
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1. INTRODUCCION

La siguiente investigacién, de carécter orientado a un disefio de
sistematizacion, tiene como objetivo el disefio del sistema que permita
incrementar las ventas de la unidad industrial de una empresa que brinda
soluciones para purificar fluidos, a través de un sistema de gestién apoyado en
una herramienta de Business Intelligence. La disminucion en las ventas es un
golpe muy fuerte a la economia de la empresa, pues del desarrollo de las ventas
y su efectividad depende la rentabilidad de esta, por ello se centra en la linea de

investigacion de la inteligencia de negocios.

Para el area de ventas las exigencias del cumplimiento de las metas
anuales se han vuelto mas exigentes, esto ha creado que las empresas adopten
nuevos modelos estratégicos que permiten encaminar la fuerza de ventas a
lograr el objetivo. Esta Investigacion permite identificar esos modelos que se
rigen por una buena gestion que tiene como soporte distintas herramientas de
recopilacion de informacién que, a través del estudio, generara conocimiento que

encaminara a la mejor toma de decisiones.

La importancia de diseflar un sistema de gestion y poder utilizar la
herramienta de Business Intelligence radica en la inmediatez en toma de
decisiones para incrementar las ventas, atacando las areas deficientes que han
causado disminucion. Con esta investigacion y disefio de sistema se espera que
la toma de decisiones sea de pronta accion, efectiva y que permita que la
empresa no disminuya sus ventas, apuntando a mejorar la productividad del

departamento, a través de estrategias y politicas que nacen de los indicadores



que entrega la herramienta de Business Intelligence con la eficiencia para

analizar grandes voliumenes de informacion.

Se considera viable la realizacion de la investigacion a través del proceso,
gue parte del diagnéstico que permite identificar las causas de la disminucién de
las ventas, procede con el andlisis e interpretacion de los datos obtenidos de la
herramienta de Bl, y que permite la evaluacion de los beneficios obtenidos con el
disefio del sistema de gestion.

El capitulo 1, marco tedrico del indice propuesto, nos presenta toda la
teoria involucrada que permite identificar y analizar de mejor manera el problema
y la solucién planteada, lo que lograra la relacion e identificacion de los diferentes
términos utilizados, para obtener un conocimiento y entendimiento amplio del giro
de la investigacion. Para lograr identificar la situacion de las ventas de la
empresa, es fundamental contar con informacion clave que permita estudiar el
comportamiento de las mismas. El capitulo 2, se sustenta en la informacién
recopilada que permite realizar el diagndéstico de las ventas de la empresa en un

periodo de tiempo determinado.

Para evidenciar un crecimiento o disminucién en las ventas de la empresa,
en el capitulo 3, se analizan los correctos indicadores que muestran el
cumplimiento de lo establecido en las etapas del sistema de gestién, para
posterior, en el capitulo 4, expresar los beneficios que se obtienen de la
simulacion del cumplimiento de las politicas, procedimientos y estrategias
disefiadas en el sistema de gestion con el apoyo de la informacion brindada por

la herramienta de BI.



2. ANTECEDENTES

Para el logro de la administracion una empresa es fundamental llevar el
control a través de un sistema de gestion basado en la correcta toma de
decisiones, sustentado en la informacién que brinda el uso de herramientas de
inteligencia de negocios. Las presentes investigaciones seran tomadas como

guia del uso de la herramienta y su beneficio en un sistema de gestion.

La aplicacion de la inteligencia de negocios, permiten a través del apoyo
de herramientas tecnoldgicas, extraer informacion que agrega valor para la
certera toma de decisiones, “para minimizar el riesgo de pérdidas en las ventas,
es esencial que se cuente con informacion en cantidad y de calidad” (Cusco,
2020, p. 9). Esto es fundamental para esta investigacion, obtener amplia
informacion e indicadores analizables, para que las decisiones, en referencia a

las ventas, mejoren y, por consiguiente, se obtenga ventaja competitiva.

La importancia de la de informacién confiable, que proviene de un analisis
realizado previamente y documentado en un sistema de control, es un pilar clave
en las altas gerencias al momento tomar decisiones, ya que permite focalizar y
priorizar cada pilar de informacion, obteniendo como resultado una buena

devolucion de acciones y estrategias a tomar.

El proceso de toma de decisiones involucra el andlisis de muchas fuentes
de informacion histoérica, que se traduce en comportamientos, tendencias
0 heuristica, que es evaluada para optar por una decision. Es en este

contexto que surge el concepto de inteligencia de negocio, como una



disciplina de TI orientada al soporte al proceso de la toma de decisiones.
(Castro, Atalaya y Cruzado, 2017, p. 31)

Nuevamente, dentro de las ventajas para una empresa, ante la
competencia, es poder contar con informacién que genera un valor agregado
mayor, por ello es importante para esta investigacion, basar la transformaciéon de
la informacidn con el uso de la herramienta de BI, lo que establece un sistema de
gestidn para las ventas, que permita que sean tomadas las mejores decisiones.

En la tesis, Propuesta de implementacion de indicadores claves de
desemperio basados en los principios del cuadro de mando integral, en el sector
formal de ventas al detalle, del municipio de Guatemala, explica los indicadores
de monitoreo claves en el desempefio para el area de venta, siendo algunos de
tipo financiero. (Chavez, 2017) Esto sustentara a esta investigacion, que, a través
de la gestidn, se establecen los objetivos estratégicos, en busqueda de la mejorar
a la problematica del seguimiento y, sobre todo, controlar la disminucion de las
ventas, apoyados en los datos que proporciona la herramienta de BI.

La herramienta de Business Intelligence permite el control total de la
informacion que recopila y tiene como uno de sus objetivos, el logro de la
optimizacion de los recursos de informacion involucrados, esto garantiza el
correcto monitoreo en la busqueda del de lograr las metas de la empresa y
mejorar la competencia para tomar buenas decisiones y por consiguiente lograr

que los resultados mejoren.

El uso de la inteligencia de negocios permite a las organizaciones la mejor
forma de dirigir, gestionar, medir y optimizar el alcance de la eficiencia y
los resultados financieros. La inteligencia de negocios es util para todos

los departamentos de una organizacion, los responsables de compras, los



responsables de ventas, los responsables de la negociacion con las
entidades financieras, los responsables de marketing, los responsables de
personal, para todas aquellas personas que tengan que tomar decisiones.
(Andrade, 2018, p. 24)

Este estudio confirmd para esta investigacion que, la correcta gestion de
los datos permite entender la posicion de la empresa, en su pasado, presente y
futuro; guiando estratégicamente y con propiedad a la correcta toma de
decisiones, y permitiendo obtener con propiedad, estrategias mas inteligentes en

la busqueda de mejores resultados.

Dentro de los hallazgos importantes y la basqueda de indicadores claves
para la medicion de los resultados en el area de ventas, Primo, (2017) identifica
qgue tradicionalmente se ha empleado la cifra de ventas generada por los
vendedores como indicador mas comun de la efectividad de la organizacion
comercial. A sabiendas que la productividad en las ventas esta asociadas a
muchos mas factores medibles que permiten el incremento de estas, por ende,
el aporte a esta investigacion se centra en la traduccion de los factores e
informacion previamente recopilada, en indicadores para el control y andlisis;
esta vision permite ver la Inteligencia de negocios mas alla de la perspectiva

tecnoldgica.

Es importante, para esta investigacion, identificar que las ventas, al final,
son un indice que se encuentra reflejado en el estado financieros y que debe

estar normado por una politica y estratégica.

Establecer una politica de indices financieros que otorgue un parametro
para evaluar la informacion presentada en los informes de los estados

financieros elaborados con la herramienta de inteligencia de negocios.



Adicionalmente, se recomienda crear una cultura de inteligencia de
negocios en la institucién para aumentar la competitividad y lograr los

objetivos institucionales. (Meda, 2020, p. 67)

Por ello la importancia de la interpretacion de la informacién obtenida por
herramientas de recopilacion de informacion. Dicha interpretacion se traduce en
conocimiento valioso en la direccibn de una empresa, principalmente con el
objetivo del logro del incremento de las ventas a través de una mejor direccion y

gestion.

Implementar un sistema de gestion es de sumo interés para una empresa,
“‘Generar un plan estratégico para los procedimientos con sus respectivos
indicadores de rendimiento, para evaluar si se esta teniendo éxito o no, asi
implementar mejoras que garanticen la continuidad de la calidad propuesta y el
rendimiento esperado” (Peralta, 2019, p. 53). Por ello, es necesario tener el
enfoque y atencién al disefio correcto para un sistema de gestion que permita

obtener una mejora continua.



3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Se evidencia una disminucién del 2 % en las ventas de la unidad industrial
de una empresa dedicada al asesoramiento, distribucion y soluciones para
tratamiento de fluidos en Centroamérica, durante el primer semestre del afio 2022
en comparativa con el primer semestre del afio 2021 segun la informacion

proporcionada por el area financiera de la empresa.

3.1. Descripcion del problema

Para el afio 2022, luego de la apertura y baja de las restricciones del pais
debido a la pandemia, para una empresa dedicada al asesoramiento, distribucion
de equipos y soluciones para tratamiento de fluidos en Centroamérica, se
esperaba un incremento de ventas en un 7 % respecto al afio 2021. Sin embargo,
se evidencié una disminucién del 2 % en el primer semestre segun los datos

compartidos por el area financiera.

El poco conocimiento por parte del cliente de todos los productos de
cartera que la empresa ofrece, la falta de estrategias de ventas, los precios altos,
la falta de indicadores de medicién del comportamiento de las ventas, el mal
servicio postventa y el desconocimiento de los nuevos procedimientos de
adquisiciones de la empresa del sector, son factores que afectan directamente

en la disminucion reportada en las ventas del 2 %.

Estos factores mencionados con anterioridad han encaminado a que las
empresas del sector de alimentos y bebidas de Guatemala se inclinen por crear

nuevas alianzas estratégicas y le compren a empresas que son competencia



directa, lo que genera disminucién en la participacion del mercado para la
empresa dedicada al asesoramiento, distribucion de equipos y soluciones para
el tratamiento de fluidos en Centroamérica, comprometiendo de forma negativa
la meta del crecimiento de sus ventas, generando el descontento de los directivos
y preocupando al area financiera con el 2 de disminucion de venta, inclinando la

tendencia a ser un afio con reporte negativo sin mas informacion que lo sustente.

3.2. Formulacion del problema

Es conveniente cuestionarse a través de una o varias preguntas con
propiedad, la determinacion de la problematica en el Departamento de Ventas de
la Unidad Industrial, sobre la disminucioén del 2 % en las ventas en el primer
trimestre del 2022, a términos precisos, claros y explicitos, ante la preocupacion

de los directivos de la empresa.

3.2.1. Pregunta central

¢, Qué sistema de gestion a través de Business Intelligence se debe disefiar para
incrementar las ventas en una empresa de soluciones para purificar fluidos, en

Villa Canales, Guatemala ?

3.2.2. Preguntas de investigacion

o ¢, Como se mide la evolucion de las ventas en una empresa de soluciones

para purificar fluidos ?

o ¢, Cudles son los factores que determinan la disminucion en las ventas en

una empresa de soluciones para purificar fluidos ?
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o ¢,Cuales son los beneficios de la simulacién de un sistema de gestion a
través de Business Intelligence en una empresa que brinda soluciones

para purificar fluidos?
3.2.3. Delimitacion de estudio
El proceso de realizacion de la venta y seguimiento postventa de
asesoramiento, distribucion de equipos y soluciones para tratamiento de fluidos
va dirigido para las empresas que pertenecen al sector de alimentos y bebidas
en Centroamérica. El estudio de investigacion se realizard a partir del afio 2022
hasta el afio 2023.

3.2.4. Limite temporal

El tiempo de duracién del estudio iniciara en noviembre 2022 y finalizara

en noviembre 2023.

3.2.5. Limite geogréfico

Empresa dedicada a dar soluciones para purificar fluidos, ubicada en

Carretera a El Salvador, Cruce a Santa Elena Barillas, Villa Canales, Guatemala.
3.2.6. Limite espacial
Departamento de Ventas de la Unidad Industrial de la empresa dedicada

al asesoramiento, distribucion de equipos y soluciones para tratamiento de fluidos

en Centroamérica.



3.3. Viabilidad

Al tomar en cuenta el analisis realizado que involucra todos los aspectos
econoémicos, las técnicas por utilizar, las variables de estudio, y el desarrollo
general de la investigacion, se evidencia la viabilidad de esta, con la probabilidad
de proporcionar el resultado deseado bajo los lineamientos y objetivos

establecidos para el desarrollo del disefio propuesto en la investigacion.

3.4. Consecuencias de realizar la investigacion

El estudio de investigacion permitira diagnosticar las causas principales de
la disminucién del 2 % en ventas de la empresa dedicada al asesoramiento,
distribucion de equipos y soluciones para tratamiento de fluidos en
Centroamérica obteniendo consecuencias de realizarse o no realizarse la

implementacion de un sistema de gestion basado en Business Intelligence.

3.4.1. De realizarse

Los resultados favorables de realizar la investigacion es brindar un sistema
de gestion apoyado en una herramienta con la informacién confiable que permita
la correcta toma de decisiones para el incremento de las ventas, considera los

siguientes beneficios:

o Incremento de ventas

o Reduccion de costos

o Mejorar el manejo de inventarios

o Mejorar el servicio postventa

o Ganar mayor participacion en el mercado
o Obtener fidelidad de parte de los clientes
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o Reducir el riesgo de no cumplir con la meta de ventas anual

3.4.2. De no realizarse

El no solucionar la problematica de la disminucién de las ventas en un
2 % del primer semestre del afio 2022, se seguiria con la tendencia a la baja de
las ventas y confirmar que no se alcanzara la meta de ventas del afio 2022, al

sustentar los siguientes aspectos negativos:

o Inconformidad de clientes

o Perdida de ventas

o Incremento de gastos

o Costos altos

o Incumplimiento de la meta anual de ventas
o Descontento de los directivos
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4. JUSTIFICACION

La investigacion se sitla en la linea de investigacion de Inteligencia de
Negocios en el area de Gerencia Estratégica de la Maestria en Gestion Industrial
de la Universidad de San Carlos de Guatemala, ya que se enfocara el disefio de
un sistema de gestion apoyado en la herramienta de Business Intelligence para
incrementar las ventas en una empresa dedicada al asesoramiento, distribucién
de equipos y soluciones para tratamiento de fluidos en Centroamérica, ubicada

en Villa Canales, Guatemala.

La necesidad de esta investigacion surge de la disminucion de las ventas
de la empresa que pertenece a la cadena de suministros para el sector de
Alimentos y Bebidas, durante el primer semestre del afio 2022 debido al atipico
comportamiento que involucré a toda la cadena de suministros para el sector de

Alimentos y Bebidas en Guatemala durante el afio 2020 y 2021.

La importancia de la investigacion es disefiar un sistema de gestion que
permita la simulacién del incremento de las ventas, ya que, como parte del
cambio obligado por abastecimiento en la industria de Alimentos y Bebidas en
Guatemala, es importante generar ventajas competitivas respecto a la
competencia para lograr dicho incremento, esto es posible a través de la toma

de decisiones con la informaciéon que un sistema nos permita gestionar.
La motivacion de esta investigacion es identificar y simular la eliminacion

de todo factor que generé la disminucion del 2 % en las ventas en la unidad

industrial de la empresa. Con la investigacion se busca obtener un crecimiento
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en las ventas para el siguiente ciclo de comparacion lo que permitira mejorar la

productividad del Departamento de Ventas.

Los beneficios de la investigacién traeran como resultado tener la
capacidad de gestion en la toma de decisiones para incrementar las ventas de la
empresa, permitiendo a su vez: reduccion costos por el correcto manejo de
inventarios, mejorar el servicio postventa para crear la fidelidad de los clientes,
obtener mayor participacion del mercado a través de estrategias de venta;
reduciendo el riesgo de continuar con la disminucion de las ventas para el

siguiente ciclo a comparar.

Los beneficiarios seran los directivos, quienes expresaban un descontento
por la disminucién del 2 % de las ventas durante el primer trimestre 2022 y
también, el equipo de ventas de la unidad industrial que mantenian una
preocupacion por la posibilidad de perder las bonificaciones por el incumplimiento

de las metas de ventas anuales.
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5. OBJETIVOS

5.1. General

Disefiar un sistema de gestion a través de Business Intelligence para
incrementar las ventas en una empresa de soluciones para purificar fluidos, en
Villa Canales, Guatemala.

5.2. Especificos

o Interpretar la forma de medir la evolucion de las ventas en una empresa

de soluciones para purificar fluidos.

o Analizar los factores que determinan la disminucién de las ventas en una

empresa de soluciones para purificar fluidos.

o Evaluar los beneficios de simular un sistema de gestidn a través de

Business Intelligence en una empresa de soluciones para purificar fluidos.
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6. NECESIDADES POR CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCION

En la presente investigacion se realizara el disefio de un sistema de
gestidn para el Departamento de Ventas apoyados en la herramienta de Business
Intelligence, que permita, a través de la informacion que ésta nos brinda,
establecer los procesos, politicas, estrategias e indicadores que ayuden a

incrementar las ventas.

Este estudio surge de la necesidad de identificar el sistema de gestidon que
permita el incremento de las ventas de la unidad industrial de una empresa
dedicada al asesoramiento, distribucion de equipos y soluciones para tratamiento
de fluidos en Centroamérica, por medio del disefio del sistema, basado en la
informacion recopilada de la herramienta de inteligencia de negocios, guiar a la

mejor toma de decisiones para evitar la disminucién de las ventas.

El esquema de solucibn comprendera en realizar un diagnéstico del
proceso y medicion de las ventas que determinan el cumplimiento de las metas
anuales puestas por gerencia para el departamento de la Unidad Industrial. A
través de la informacién que nos brinda la herramienta de Business Intelligence,
posterior al analisis e interpretacion de los datos transformados en conocimiento,
se procedera a evaluar cada indicador que permita establecer la actividad o
proceso de mejora para contribuir al incremento de las ventas a través de una

mejor gestion.
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7. MARCO TEORICO

7.1. Antecedentes de la empresa

Toda empresa cuenta con sus propias caracteristicas que generan su
identidad y estructura, esta pequefia resefia es sobre su compromiso y enfoque,
la forma en que estan organizados cada uno de los departamentos, las
caracteristicas del mercado y sector al que pertenece, tomando en cuenta los

cambios generados por la pandemia de COVID-19.
7.1.1. Misién
Proveer soluciones en purificacion de fluidos para la Industria en
Centroamérica, ofrecer servicios y productos de calidad mundial, asesorar y
distribuir, equipos y consumibles, al por menor y mayor.

7.1.2. Visién

Ser la empresa lider en brindar soluciones para purificacién de fluidos en

la Industria de Alimentos y Bebidas para toda la regién centroamericana.
7.1.3. Organigrama
La estructura organizacional muestra los enlaces existentes entre las

diferentes unidades que conforman la empresa y sus diferentes niveles

jerarquicos, partir de una direccion y definir los distintos niveles de subordinacion.
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Es importante mencionar que este tipo de organigrama es de los mas conocidos

y tradicionales, ver figura 1.

Figura 1. Organigrama
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Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Visio Professional.
7.1.4. Industria de alimentos y bebidas en Guatemala

Dentro de las industrias manufactureras, se clasifica el sector industrial de
alimentos y bebidas, segun la clasificacion industrial internacional uniforme
(ClIU), que es la organizacion de forma sistematizada de todas las actividades
economicas utilizada por las Naciones Unidas. La clasificacion depende del giro
de negocio, para la industria manufacturera, la actividad se basa “en la

transformacion fisica y quimica de materiales y componentes en productos, ya



sea con maguinas o0 a mano, en la fabrica o en el domicilio, o que los productos

se vendan al por mayor o al por menor” (Naciones Unidas, 2009).

Esta industria es una de las mas influidas por la globalizacion de los
mercados, presenta retos importantes en mantener diversificacion y apertura de
nuevos horizontes, para lograr el desarrollo de productos con mas valor, en
algunos casos, busca incrementar su calidad y seguridad alimentaria a través de
la automatizacion en procesos; para ello es necesario lograr una reduccién del
impacto medioambiental, teniendo la capacidad de adaptarse a las normativas
locales y extranjeras, implementar tecnologias para los distintos proceso o

departamentos con actividad criticas y, sobre todo, el correcto control de gestion.

7.1.4.1. Participacién en el mercado

El sector de alimentos y bebidas de Guatemala se consolida en el primer
semestre del 2022 con US$ 1.184 millardos de exportacion. La cifra representa
un incremento del 31 % comparado con el mismo periodo de 2021. (Federacion
de camaras y asociaciones industriales de Centroamérica y Republica

Dominicana, 2022)

Segun las cuentas nacionales de las estadisticas macroeconémicas del
banco de Guatemala (2022) “Las industrias manufactureras a la que pertenece
el sector de alimentos y bebidas en Guatemala, mostraron un crecimiento de
4,4 % durante el primes trimestre del afio 2022 respecto al dato comparativo del
primer trimestre 2021” (Parr. 4). Ver figura 2.
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Figura 2. Valor agregado trimestral Industria Manufacturera
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septiembre de 2022. Recuperado de
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7.1.4.2. Tratamiento de fluidos

En el tratamiento de fluidos uno de los principios mas importantes es el de
la purificacion a través de la eliminacién de contaminantes y un proceso agregado
que se denomina “filtracion”. “Este es un proceso mediante el cual se retiene en
un medio poroso la materia en suspension” (Perez, 1995, p. 1), ver figura 3. Por
ello este sera clasificado dentro de los procesos fisicos, a través de métodos
mecanicos para el tratamiento de liquidos y gases, considerado como una
separacion de fases. Para esto existe una clasificacién de los tipos de equipos

gque permiten esta separacion de fases.
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Figura 3. Descripcion grafica del proceso de

filtracion
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Fuente: Concha (2001). Manual de filtracion y separacion.

Figura 4. Equipos para filtracion de fluidos
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7.1.4.3. Impacto causado por la pandemia COVID-19
Para el sector de alimentos y bebidas el impacto se establece en los
cambios respecto al consumo de la sociedad, esto crea que en términos de

abastecimiento de insumos adquirieran un nuevo patron y con esto, que los
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planes de produccion se modificaran sin poder predecir una tendencia a futuro

tan acertada.

Posterior a la pandemia COVID-19, la industria de alimentos y bebidas
representa el 11 % de la participacion en el PIB de Guatemala, es una industria
generadora de mas de 50 mil empleos directos para el pais. (Agexport
Guatemala, 2021) Con la reactivacion economica del pais y el comportamiento
del PIB nacional se evidencia la tendencia en la tasa de crecimiento posterior a

la pandemia COVID-19 en conjunto de todas las industrias en Guatemala, ver

figura 5.
Figura 5. Comportamiento del PIB nacional
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https://mail.icefi.org/sites/default/files/icefi_-_guatemala_-_la_crisis_del_covid-

19 y su_impacto.pdf

7.2. Administracién de las ventas

La administracion enfocada a las ventas permite el cumplimiento de las
metas u objetivos en relacion para las ganancias para una empresa. Esto a través

de un proceso que involucra diferentes etapas guiadas por las estrategias que
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permiten a los vendedores enfocarse en la relacion cliente-proveedor y entregar

los resultados esperados.

7.2.1. Politica de ventas

Cada politica dentro de una empresa tiene un objetivo especifico y para el
departamento de ventas es generar mas ingresos y obtener resultados
destacados en el crecimiento de la empresa. Estas politicas permiten direccionar
los esfuerzos del equipo para obtener una satisfaccion positiva del cliente con

una competitividad fuerte que logre la rentabilidad de la empresa.

Para fijar la politica de ventas y la promocién de ella, en este aspecto debe
considerarse la publicidad que se dara al producto servicio, el
empaquetado, la distribucién, asi como es necesario tener informacion de
los precios y condiciones que se encuentra en el mercado especificamente
la competencia estar al tanto de sus promociones que hacen, asi como

cada cuando y en qué consisten. (Castro, 2015, p. 16)

Es importante considerar que existen varios aspectos dentro de las
politicas de ventas, donde estos pueden ser factores directos o indirectos del
producto o servicio, factores externos e internos de los procesos o
procedimientos, que, sin el estudio previo de estos, las politicas no podran tener

un indice de cumplimiento asertivo.
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7.2.2.

Cada

Proceso de ventas

empresa cuenta con su propio esquema de procesos que se

compone de etapas establecidas en funcion de sus lineas de negocio, productos

y servicios, en especial para el proceso de ventas que conlleva desde que inicia

el acercamiento con el cliente y desde sus solicitudes hasta que se concreta la

venta directa,

Fig

toma en cuenta a cada departamento involucrado, ver figura 6.

ura 6.
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Fuente: elaboracion propia, realizado con Visio Professional.

También se puede determinar un diagrama de flujo con mayor detalle que

permite identificar las funciones principales de los distintos departamentos

involucrados

acorde al cumplimiento del objetivo principal del cierre de la venta,
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se deben tomar en cuenta las actividades administrativas de la cadena de

suministros, que finaliza con el seguimiento del despacho al cliente, ver figura 7.

Figura 7. Diagrama de flujo proceso de gestion
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7.2.3. Administracion de clientes

Gestionar clientes también contempla mantener estrategias que permitan
la relacién e interaccion con los mismos y el departamento de ventas u otros, por
ello es importante considerar como fundamental dicha administracion para el
correcto desempefio o crecimiento de la empresa. Mantener a un cliente con una
satisfaccion alta, no solo permite que sea fiel ala empresa, sino que permite crear
nuevos espacios con los mismos clientes lo que los convierte en oportunidades

potenciales para la unidad de ventas.

Se denomina cartera o portafolio de clientes al conjunto de clientes que
los vendedores de una empresa tienen dentro de un &rea de venta y con
guienes les interesa mantener un contacto. Una cartera de clientes es un
conjunto de referencias de compradores o usuarios de tu empresa que

comparten diversos rasgos o criterios. (Castro, 2015, p. 32)

Una cartera de clientes con un grado alto de administracion donde se
tenga la correcta y basta informacion actualizada del perfil completo del cliente,
permitira ajustar, mantener y crear las estrategias, procesos y acciones correctas
para lograr la satisfaccion que conlleva a que los clientes se fidelicen con la

empresa, sus productos y servicios.
7.2.4. Administracién de productos y servicios
Con la administracion de productos y servicios se busca maximizar los
beneficios econdémicos a través del monitoreo de los procesos involucrados en

las fases de la duracion de tiempo de vida de estos, considera cada etapa de la

cadena de suministros. Por ello, con la administracion efectiva, al involucrar al
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Departamento de Ventas, permite que se tome la mejor decision para identificar

correctamente los productos y servicios que adquieren los clientes.

Kotler y Armstrong (2012) indican: “las decisiones sobre productos y
servicios se centran en tres niveles: Decisiones sobre productos y servicios
individuales, Decisiones sobre una linea de productos y decisiones sobre la
mezcla de productos” (p. 229). Conocer estos niveles permite formular

correctamente las politicas y estrategias para crear interés en el cliente y realice
la compra, ver figura 8.

Figura 8. Niveles de producto y servicio
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Fuente: Kotler y Armstrong (2012). Marketing.
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7.2.5. Indicadores de ventas

Contar con indicadores en el Departamento de Ventas permitira evaluar el
desempeiio del equipo, controlar las actividades asignadas. Estos indicadores
permiten medir el rendimiento y efectividad de las ventas, buscando optimizar los
recursos del departamento. Segun Anderson, Hair y Bush (2007) “en toda
medicion del desempefio hay que considerar dos grandes tipos de indicadores:
cuantitativos y cualitativos” (p. 565). Para el logro correcto de la medicion se
deben considerar los pasos para evaluar, controlar y dirigir el desempefio de

departamento de ventas a través de indicadores establecidos, ver figura 9.

Figura 9. Medicion de desempefio de ventas
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Fuente: Anderson, Hair y Bush (2007). Administracién de ventas.

30



7.2.6. Canales de venta

“Los canales de ventas son establecidos con base en la politica de
distribucidon que tenga la empresa, y estos se basan en la forma més eficaz de
poner a disposicion del consumidor o usuario industrial los productos del
fabricante” (Acosta, 2017, p. 99). Basicamente es facilitar los procesos para

despachar e informar del producto al cliente.

Para la identificacion de los canales de ventas influyen varios factores que
se relacionan entre si, estos factores pueden ser internos debido a las
peculiaridades de los productos o los procesos de la empresa y externos debido
al segmento de mercado al que va dirigido, ya sea por la competencia o por el

comportamiento del consumidor, ver figura 10.

Figura 10. Factores para la eleccién de un canal de venta

Principales factores gue influyen en la eleccion del canal

. | | ]

Internos Competencia Marcado y entormo d Elizﬁgrnr;h:é?:r?us
Factores relatvos Comportamiento
[ ] al producto | del consumidor

L_JFactores de la empresa L__| Factores ambientales

Fuente: elaboracion propia, con datos obtenidos de Vazquez (1995). El comportamiento del

consumidor y la estrategia de distribucion comercial.

Es importante identificar dentro de los tipos de canales existentes, el que
mejor se asocie al entorno industrial, ya que este se enfoca en el traslado de

productos de forma fisica, pero con el objeto de que sean participes en el proceso
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de produccion o bien, al desarrollo de actividades industriales, por ello el canal

de venta o distribucion es realmente corto, ver figura 11.

Figura 11. Canal de venta de laindustria

Fuente: Diez y Navarro (2004). Distribucién Comercial.

7.2.7. Metas de venta

Las metas de venta son objetivos por alcanzar trazados por la direccion
de una empresa y que se establece en funcion de los recursos, procesos,
acciones y decisiones de las gerencias respectivas de una empresa. Estas metas
son trazadas por pilares dentro de la organizaciébn que corresponden a las
actividades que el equipo de ventas desarrolla como, por ejemplo: investigacion,
analisis del mercado y de la competencia, establecer estrategias y tacticas, definir
procedimientos, controles y seguimientos; todo esto para lograr la facturacién de

la venta en volumen y en monto econémico.

Para el cumplimiento de metas de ventas, Acosta, Salas, Jimenez y

Guerra (2018) mencionan:
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Una propuesta muy valida es hacer la evaluacion con base en dos
sistemas muy utilizados: los resultados, el comportamiento y el desarrollo
profesional. El entorno o contexto mundial hace que el control al vendedor
coadyuve al éxito de sus labores generando resultados positivos para la

empresa. (p. 46)

Por ende, los resultados o cumplimiento de las metas de las ventas estan
relacionado directamente el involucramiento del equipo de ventas, dirigido
correctamente y con los objetivos bien establecidos, sin embargo, uno de los
principales aspectos que permite el logro es el desarrollo profesional que la

empresa otorgue al vendedor, ver figura 12.

Figura 12. Factores del cumplimiento de metas de ventas

Resultados

Cuota de Cuentas- _
Ventas e i Beneficios Pedidos Ventas

Comportamiento

Visitas Gestidn del Tiempo

Desarrollo Profesional

Variables cualitativas (Conocimiento, Habilidades, Personalidad)

Fuente: Acosta et al., (2018). Administracion de ventas, conceptos claves en el siglo XXI .



7.3. Sistema de gestion basado en Business Intelligence

Las empresas implementan la inteligencia de negocios para lograr la
transformacion de una abundante aglomeracion de datos en informacién que
permita generar conocimiento para obtener estrategias guiadas por un sistema
de gestibn que recolecte, analice y actie, a través, de la correcta toma de

decisiones.

7.3.1. Inteligencia de negocios (Bl)

El logro de la aplicacion de Bl se da mediante el uso de tecnologias,
herramientas y metodologias donde el resultado de conocimiento logrado ayuda
a las empresas en mejorar la competitividad, porque manejan de mejor forma su
interaccion en la toma de decisiones referente a las actividades administrativas y

no administrativas, pero que brindan basta informacion relevante.

7.3.1.1. Definicion y caracteristicas de Bl

Segun Conesa y Curto (2010) “Se entiende por Business Intelligence al
conjunto de metodologias, aplicaciones, practicas y capacidades enfocadas a la
creacion administracion de informacion que permite tomar mejores decisiones a
los usuarios de una organizacion” (p. 18). Por ello, a través de BI, la toma de
decisiones deja de realizarse de forma intuitiva y sustenta la necesidad de cruzar

informacion de forma agil entre los departamentos de la empresa.

Existen niveles de clasificacion que engloban las siguientes caracteristicas
segun la intensidad con la que se busca la implementacion: la perspectiva
estratégica que busquemos, el enfoque de analisis, nivel de compromiso de los

involucrados, los niveles de responsabilidad de los involucrados, el apoyo
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directivo, el recurso necesario, el impacto sobre el personal, impacto sobre los

procesos y sobre todo en los beneficios que se obtienen, se describe a

continuacion.

Caracteristicas segun nivel de intensidad de implementar Bl

INFRAESTRUCTURA DE BI

TRANSFORMACION
TOTAL DE LA
ORGANIZACION

Tabla I.
POCAS
APLICACIONES
Satisfacer una
Perspectiva necesidad
Estratéegica especifica de una
unidad de gestion
Aplicaciones que
Enfoque sati.sfacen
necesidades de
unidades de negocio
Nivel de

. Bajo a Medio
Compromiso

Proporcionar un determinado
recurso a la totalidad de la
organizacion

Infraestructura en la que se
basan aplicaciones de todas

partes de la organizacion

Alto

Todas las unidades de

Cambiar radicalmente el
modo de negocio de una
organizacion

Apoyar y facilitar la
implantacion de un nuevo
modelo estratégico de

negocio
Muy Alto

Toda la organizacién, con

Nivel de
Unidad de negocio negocio que hacen uso de la una alta implicacién de la
Responsabilidad ) i y
infraestructura alta direccién
i ) Consejero delegado y Todos los ejecutivos de
|Apoyo Unidad de negocio ) ) _
unidades de negocio alto nivel
Recursos ) ) ]
De pocos a medio Mucha cantidad Gran cantidad
Necesarios

Impacto en el Limitados al

personal y personal que usa las
procesos aplicaciones

De bajos a elevados
Beneficios a nivel de unidad de

negocios

Hace mas analiticos los
puestos y procesos, dando
lugar a una toma de
decisiones basada en la
evidencia
Provenientes de la
infraestructura y que pueden
llegar a dar lugar a altos

niveles de rentabilidad

Cambia de forma
importante los puestos,
los modos de trabajar y la

cultura de la organizacion

Hace que un nuevo
modelo estratégico de
negocio se haga realidad

Fuente: elaboracion propia, adaptado de Wixom y Watson (2010), The Bl-Based

Organization.
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7.3.1.2. Herramientas y aplicacion en ventas

En la inteligencia de negocio y su contexto, las distintas herramientas que
apoyan en la alimentacion de la informacion tienen una funcionalidad de gestion,
administracion y extraccion de datos que permite la transformacion de estos en
informacion sobre la que se puede actuar con la correcta toma de decisiones,
para ello existe una estructura basica que combina la obtencion y el

almacenamiento de datos con dichas herramientas analiticas.

Figura 13. Estructura sistema de inteligencia de negocios (BI)
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Fuente: Roldan, Cepeda y Galan (2012). Los sistemas de inteligencia de negocio como soporte

a los procesos de toma de decisiones en las organizaciones.

Dentro del contexto de la aplicacion de Bl en las ventas, se basa en la
combinacion de la informacion propia y externa de los clientes, apoyados en las
herramientas anteriormente descritas, lo que logra la clasificacion de la

informacion agrega valor a los distintos niveles de importancia para controlar,
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coordinar y tomar decisiones referentes a las ventas de la empresa, ver

aplicabilidad en figura 14.

Figura 14. Justificacion de la aplicacién en ventas
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Fuente: Gonzélez (2012). Inteligencia de negocios, Business Intelligence (Bl).

7.3.1.3. Beneficios de Bl

Dentro de la responsabilidad de tomar decisiones, siempre la decision se
basa en informacion que permita reducir la incertidumbre. Al respecto, un estudio
realizado entre 50 empresas finlandesas, Hannula y Pirttiméki (2003) mostré que
“los principales efectos que se esperan del uso de Bl eran obtener informacion
de mas calidad (95 %), mejorar la capacidad para anticiparse a amenazas y
oportunidades potenciales (83 %) e incrementar la base de conocimientos en la
organizacion (76 %)” (pp. 593-601). Ver figura 15.
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Figura 15. Beneficios sistema de inteligencia de negocios

Facil de medir Impacto total

Ahorro de costos provenientes de la recopilacion de datos
Ahorro de tiempo para los suministradores de datos
Ahorro de tiempo para los usuarios
Decisiones de mayor calidad
Mejora en los procesos de negocio

Apoyo para el cumplimiento de objetivos estratégicos de
negocio

Dificil de medir Impacto global

Fuente: elaboracion propia, con datos obtenidos de Wixom y Watson (2010), The Bl-Based

Organization.

7.3.2. Estructura de sistema de gestion

Con un sistema de gestidon se busca lograr una mejora en la planificacién,
control y direccion de los procesos y actividades de una empresa, buscando
obtener una mejor posicién, siendo competitivos. Dentro de la estructura
establecida para un sistema de gestion, se deben contemplar etapas que
permitan diagnosticar cada uno de los procesos establecidos en la empresa,
tomando en cuenta que se debe analizar el sistema documental, la comunicacion

y la gestion de los recursos.
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Figura 16. Etapas Sistema de Gestion
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Fuente: elaboracion propia, adaptado de BSI (2006), Especificacién de requisitos comunes del

sistema de gestion como marco para la integracion.

7.3.2.1. Gestidon de procesos de ventas

Buscar la satisfaccién del cliente a través del proceso de venta es parte de
la gestidn, y este logro se realiza con la correcta identificacion de las etapas del
proceso, Stanton et al., (2007), sefialan: el proceso de venta "es una secuencia
l6gica de cuatro pasos que emprende el vendedor para tratar con un comprador
potencial y que tiene por objeto producir alguna reaccion deseada en el cliente

[usualmente la compra]” (p. 538).
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Figura 17. Proceso de ventas
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Fuente: Stanton et al., (2007), Fundamentos de Marketing.

El control de la gestion de los procesos de ventas garantiza mayor
confiabilidad por parte de los clientes ya que se realiza una medicién y
seguimiento constante de los procesos, logrando una toma de decisiones
eficiente. La gestion del proceso de ventas contribuye a la mejora de la capacidad
de reaccion de la organizacién, frente a las nuevas necesidades o expectativas

del cliente.

7.3.2.1.1. Indicadores de cumplimiento

Todo indicador permite evaluar o realizar una comparativa de las variables
buscando validar en qué medida se obtienen los resultados u objetivos
esperados, en muchas ocasiones de forma numérica con valores no
categorizados como financieros, y con ello, lograr controlar y establecer

decisiones con mejor criterio, referente a las actividades que se desempeiian.
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Un indicador de cumplimiento, para lograr la toma de decisiones debe

contener un valor y sobre todo un nivel de referencia.

Es importante ajustar o administrar que el conjunto de indicadores de cada
proceso esté alineado con los de sus respectivas unidades de negocio y

por tanto con la Misién de la organizacién, para lograr la efectividad de los

objetivos estratégicos propuestos. (Pérez, 2003, p. 6)

Por lo tanto, es importante conocer las dimensiones de los Indicadores de

Gestiodn, entre los que se encuentran los de cumplimiento.

Tablall. Cumplimiento de indicadores
TIPO REVISION ENFOQUE PROPOSITO
PLANEACION Desempefio globa Largo plazo (Anuales) Alcances de la Vision
ESTRATEGICA de la organizacion ¥ 1a Mision
PLANEACION Desempefio de las Corto vy mediano plazo Apoyo de las dreas
FUNCIONAL areas funcionales {Mensuales o funcionales para &l
Semestrales) logro de las metas
estratégicas de la
organizacion
PLANEACION Desempeiio Coftidiano (Semanales, Alineamiento del
OPERATIVA individual ds diarias, horas) desempefio de

empleados, equipos,
productos, senvicios

y Procesos.

empleados, equipos,
productos, senvicios ¥
de los procesos con
las metas de la
organizacion y de las
dreas funcionales

Fuente: elaboracion propia, con datos obtenidos de Pérez (2003), Los Indicadores de Gestion.
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7.3.2.2. Gestion de estrategias de ventas

Gestionar las estrategias de ventas es parte del rol de los gerentes del
area, esto permite tener un mayor soporte en el proceso comercial, ya que ayuda
en el conocimiento de las diferentes alternativas que brindan las estrategias para
lograr el desarrollo y crecimiento de los mercado, los clientes y los productos o

servicios de la empresa.

Dentro de la gestion de las estrategias es importante definir la dimension
del tiempo en la que se basara para medicién del cumplimiento, en muchas
ocasiones, utilizando el periodo mas largo. Segun Stanton et al., (1997) “la
estrategia es el plan de accion mediante el cual el administrador espera alcanzar
un objetivo; esta debe plantearse abiertamente para que la direccion pueda sacar

de ella el mayor provecho posible” (p. 40).

7.3.2.2.1. Indicadores de productividad de ventas

Estos indicadores presentan la relacion que existe entre la inversion en el
equipo de ventas, procesos Yy recursos vs los ingresos que esta unidad genera.
Sirve como referencia para conocer el rendimiento de la unidad de ventas de una
empresa. Al mismo tiempo estos nos permiten controlar el sistema de medicién
generando una mejor toma de decisiones sobre las estrategias, acciones y

resultados de la unidad.
Es importante mantener una actualizacion en estos indicadores, ya que

las condiciones bajo las que estos son formulados se mantienen en un constante

cambio.
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La mejora de la productividad de la fuerza de ventas es brindando un mejor
entrenamiento a todo el departamento comercial, La aparicion de nuevas
tecnologias y el lanzamiento continuo de nuevos productos hace necesaria
una formacion continua de los empleados del &rea. Este programa de
formacion debe ir dirigido no solamente al conocimiento del producto y
nuevas tecnologias, sino de aptitudes para la venta, conocimiento de la
empresa y organizaciéon del trabajo. (Perez, de la Pefia y Buitrago, 2011,
p. 97)

En la figura 20 se muestran los indicadores cuantitativos basicos
relacionados al proceso de ventas de una empresa, esta expresa la razon del

indicador, la variable de medicion y la formula que se utiliza.

Tabla lll. Indicadores de productividad de ventas

RAZON VARIABLE DE MEDICION INDICADOR

Ventas afio 2- Ventas aio 1

Incremento en las ventas ~
Ventas afio 1

Cumplimiento de Ventas reales

presupuestos Ventas presupuestadas
PRODUCTIVIDAD EN VENTAS
. Ventas mercado
Participacion del mercado
Total, ventas

Volumen de ventas

Tamarno de ventas promedio .
Numero total de ordenes

Fuente: elaboracion propia, adaptado de Perez, de la Pefia y Buitrago (2011),

Propuesta para mejorar la productividad de la fuerza de ventas.

7.3.2.3. Gestidon de politicas acorde a ventas

En una empresa las politicas forman parte del desarrollo organizacional

con el objetivo de cumplir con las actividades para el alcance de los objetivos.
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Con el cambio cultural creado en la competitividad al pasar de los afos, esta
causando que todas las empresas actualicen sus procesos a través de una
mejora continua en sus politicas, con el fin de adaptarse a las necesidades del

cliente.

Al no contar con politicas y procedimientos para el departamento de
ventas, presenta problemas para definir claramente las funciones y
responsabilidades del personal del area, lo que provoca una carga de
trabajo que reduce los niveles de eficacia y el desempefo. (Valencia,
Briones y Mejia, 2020, p. 3)

Es importante mencionar que el no contar con politicas genera a corto o
mediano plazo problemas con el cumplimiento de objetivos de venta y deficiencia
en las actividades del equipo de ventas. Esto sucede a menudo por la prioridad
de lograr ventas sin planificar o establecer los procedimientos encaminados y
guiados al cumplimiento de dichas politicas, por ello la importancia de mantener

la actualizacion constante y medicion de las politicas.

7.3.2.3.1. Politica de seguimiento y servicio postventa

Contar con una politica postventa o de seguimiento de clientes, permite
establecer la fidelizacién con una relacion duradera, esta tendra como objetivo
profundizar y fortalecer cada uno de los procesos que lo vincula con la empresa
a través de ese seguimiento posterior a la adquisicion de algun producto o
servicio. Dicha politica debe centrarse en analizar el constante cambio,
considerando todas las necesidades y solicitudes del cliente para buscar el logro

de la satisfaccion.
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La politica de seguimiento o servicio postventa realmente es poder edificar
la estabilidad de la empresa en el tiempo con la busqueda de la fidelidad de los
clientes, “Las empresas que vendan y ademas den buen servicio, lograr la lealtad
de los clientes, y con ello su permanencia mediante sus productos y servicios en

un mercado cada vez mas competitivo” (Reyes, 2005, p. 6).

7.3.2.3.2. Politica de costos en ventas

Contar con una politica de costos permite tomar la correcta decision sobre
los precios de venta asignados a los productos o servicios que adquieren los
clientes, y es necesario que se tomen en cuenta rubros de gastos incluido el
servicio postventa, esta politica impactara directamente en la rentabilidad de la
empresa y debera ser considerada en el presupuesto que se determina para un
periodo de tiempo especifico. En la figura 21 se desglosan los costos que se
deben de considerar y establecer en la politica para el desarrollo del precio de
venta de los productos o servicios.

Figura 18. Costos operativos

| COSTO DE DISTRIBUCION = GASTO DE VENTA + GASTD ADMIMISTRATIVG = GASTO FINAMNCIERD |

| COSTOTOTAL = COSTO DE PRODUCCION = COSTO NSTRIBLUCION |

| PRECIC DE WEMTA = COSTO TOTAL + % DE UTILIDAD |

| BLP. | | GASTO DE VENTAS |

| KL, |

| o | | GASTO ADMINISTRATIVO |

| GASTO FIMANCIERD |
| COSTO DE PRODUCCIGN |

| COSTO DE VENTAS |

| COSTOTOTAL |
I
| % DE UTILIDAD

| PRECIC D VENTA |

Fuente: elaboracién propia, realizado con Visio Professional.
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7.3.2.3.3. Politica de Marketing

Es importante que la politica de marketing este acorde al giro de la
actividad de la empresa, para muchas, la mejor publicidad esta en los propios
clientes activos, por ello la politica debe estar asociada a que todo el gasto se
logre direccionar en la busqueda de la satisfaccion, a través de la interaccion con
los clientes, considerando que es una practica poco comun en la mayoria de las

empresas.

En general podemos afirmar que las empresas carecen en su mayoria de
una auténtica orientacién al mercado, el papel atribuido al Marketing en la
empresa, en la mayoria de los casos es el de gestionar las ventas y dar a
conocer los productos y el de apoyar a las ventas e identificar las
necesidades de los clientes y la impresion general es que los llamados
directores de Marketing ejercian fundamentalmente funciones de director
de ventas. (Santos, 2005, p. 26)

La politica de marketing es parte importante de la actividad efectiva que
busca la fidelizacién de los clientes y, sobre todo, que, a través de ellos, se logre
la captacion de clientes nuevos, buscando ser competitivos en el mercado, a
través de ventajas diferenciales que pueden ser controladas y medibles en un

lapso determinado.

7.3.2.4. Gestion del recurso humano de ventas

“La fuerza de ventas se compone del equipo de vendedores que lleva a
cabo estas actividades y quién se encarga de conseguirlos y fidelizarlos”
(Rodriguez, 2014, p. 13). Eltalento humano o fuerza de ventas es el canal directo

gue comunica al cliente con la empresa, y que esta bajo el control del vendedor.
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Por ello es importante la gestion del equipo de ventas, porque son los
representantes de la empresa ante el cliente, siendo controlados y supervisados
por el gerente de ventas, cuyo objetivo es que el equipo brinde las ventajas que
obtienen el cliente con la compra de un producto o servicio que la empresa ofrece.

La gestion del recurso humano de ventas conlleva el analisis, disefo, y
evaluacion de una serie de aspectos y factores que deben estar alineados para
el logro del objetivo planteado en las politicas y estrategias, lo que permite a la

fuerza de ventas, ser los representantes de la empresa ante varios clientes, ver

figura 19.
Figura 19. Disefo fuerza de ventas
Diseno Objetivos Estrategias Estructura Tamano Compensacion
de la fuerza de la fuerza de la fuerza de la fuerza de la fuerza del personal
de ventas de ventas de ventas de ventas de ventas de ventas
\
” Recl itaci . A=l >
Administracion | seleecczi‘::\:v Capat;u:acndn Supervision de Motivacion de Evaluacion de
de la fuerza vanreskntontes TonidsniBrtes representantes representantes representantes
de ventas s ventas G ventas de ventas I de ventas de ventas
\d
Como mejorar Capacitacion 2 Habilidades
la eficacia de la en el oficio Capacidad para entablar
fuerza de ventas de vender pera negocr relaciones

Fuente: Kotler (2012), Direccion de Marketing.
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7.3.2.4.1. Indicadores de evaluacion y capacitaciéon al personal

Como parte del objetivo de gestion del equipo de ventas, hay que asegurar
que los logros de la organizacion se cumplan, maximizar los indicadores de
desempefio a través una constante supervision y control de los indicadores,
logrando que se tomen las acciones y decisiones oportunas, a través de los
comparativos en periodos establecidos, en busqueda del logro de los
cumplimientos establecidos por la empresa.

Los indicadores de evaluacion y la capacitacion debe orientarse en dos
ramas importantes de la medicién, el control de los resultados y el control del
comportamiento de los vendedores. Toma en cuenta que los indicadores por
utilizar, aunque con cada vendedor tenga una importancia distinta o similar,

deben ser ponderados para lograr la correcta evaluacion y mejor.

Los criterios de desempefio estan relacionados con las funciones
principales del puesto y constituyen no solo, una lista de tareas, sino que
describen lo que el empleado debe lograr en el desempefio de su puesto.
Fijar criterios de desempefio, permite minimizar la aparicion de elementos
de subjetividad en el proceso de evaluacion. (ABS Escuela de Negocios,
2011, p. 6)
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9. METODOLOGIA

La presente investigacion tiene un enfoque mixto, considera un disefio de
investigacion no experimental que engloba un alcance descriptivo que permite la
evaluacion del crecimiento de las ventas, utiliza un sistema de gestidén a través
de la herramienta de Business Intelligence y a la captura de informaciéon que nos
brinda el tipo estudio transversal.

9.1. Caracteristicas del estudio

El estudio propuesto tiene un enfoque mixto ya que las variables que se
analizan son de tipo cuantitativo, como lo son, las asociadas a la medicion del
nivel de productividad de los procesos y cualitativo, y todas aquellas que estan
asociadas a los niveles de calidad del proceso, mide la eficiencia que estos

brindan.

El disefio de tipo no experimental con su alcance descriptivo permitira
analizar todo tipo de dato informativo o estadistico ya establecido, sin alteracion
alguna. Posterior a la recopilacién de informacion sobre las ventas de la empresa
en un periodo de tiempo establecido, se proyecta realizar el analisis de datos, por

lo que esta investigacion estéa clasificada dentro del tipo de estudio transversal.

9.2. Variables e indicadores

Para la presente investigacion se determinaron las siguientes variables
gue permiten el control y la medicion del cumplimiento de los objetivos, metas o

las estrategias dadas por el sistema de gestion y que se representan como
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indicadores cualitativos y cuantitativos, los cuales seran descritos y presentados

a continuacion.

9.2.1. Variables Cualitativas

o Rubro de la empresa (RE): descripcion breve del sector de la actividad que
realiza el cliente (empresa) y que este, lo engloba al sector de alimentos y

bebidas en Guatemala.

o Producto o servicio adquirido por el cliente (PSAC): clasificacion de los
producto y servicios que los clientes (empresas) adquieren en un periodo
determinado.

9.2.2. Variables Cuantitativas

o Tasa de crecimiento de ventas (TCV): Medicién porcentual del aumento
de las ventas respecto a un periodo de tiempo determinado. Esta permite
comparar el crecimiento entre dos datos analizados en un mismo periodo

de tiempo. Como lo indica la siguiente férmula:

Donde:
TCV = Tasa de crecimiento de ventas
Vf = Venta periodo de referencia final

Vi = Venta periodo de referencia inicial
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Incremento de la cantidad de clientes (ICC): medicion porcentual de la
capacidad que la empresa tiene para lograr nuevos clientes, basandose
en la cantidad de clientes nuevos en un periodo determinado. Como lo

indica la siguiente formula:

Donde:

ICC = Incremento de la cantidad de clientes
CCPN = Cantidad de clientes periodo nuevo
CCPA = Cantidad de clientes periodo anterior

Nivel de satisfaccion del cliente (CSAT): medicidén porcentual que se utiliza
especificamente para calcular la satisfaccion del cliente respecto a un
proceso, producto o servicio en particular brindado por la empresa,
considerando una métrica con los siguientes niveles numéricos de

satisfaccion y la siguiente formula:

1- (Muy Insatisfecho), 2-(Insatisfecho), 3- (Indiferente), 4-(Satisfecho),
5-(Muy Satisfecho).

CS + CMS

CSAT :< TCE

)xlOO

Donde:

CSAT = Nivel de satisfaccion del cliente en %
CS = Clientes satisfechos

CMS = Clientes muy satisfechos

TCE = Total clientes encuestados
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9.3.

Operativizacion de variables

En la tabla Ill se relacionan los objetivos, las técnicas, metodologias y

herramientas a tomar en cuenta para la presente investigacion.

Tabla IV. Matriz de consistencia
TIPO DE TECNICA DE
OBJETIVO VARIABLE VARIABLE INDICADOR RECOLECCION
) (Clientes
Nivel de ]
) 5 o satisfechos + muy Encuesta a
satisfaccion del Cuantitativa ) )
Interpretar la forma de lient satisfechos) / (Total Clientes
cliente.
medir la evolucion de clientes)
las ventas Clasificacion L
Rubro de la o o Recopilacion
Cualitativa actividad de la
empresa documental
empresa
Producto o Servicio Categoria de o
) o Recopilacion
que adquiere el Cualitativa productos o
Analizar los factores _ . documental
Cliente servicios
que determinan la .
. » (Cantidad de
disminucion de las
Incremento de o Clientes Nuevos / Entrevista /
ventas ) Cuantitativa . )
Clientes Cantidad de Observacion
Clientes Antiguos)
. (Ventas periodo
Evaluar los beneficios )
) ) Tasa de final - Ventas o
de simular un sistema . . . o Recopilacion
. i Crecimiento de Cuantitativa periodo inicial) /
de gestion através de documental

Business Intelligence

ventas

(Ventas periodo

inicial)

Fuente: elaboracion propia.
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9.4. Fases del estudio

Cada fase involucrada en una investigacion permite tener una clara y
concisa informacion a través de la recoleccidbn acertada, por ello esta

investigacion consta de 4 fases:

o Fase 1: revision documental
o Se analiza el historial de ventas de cada cliente, evidenciando a
través de la informacion de ventas, las areas de oportunidad con
nuevos productos, productos sin rotacion de ventas y margenes de

utilidad de cada producto de la cartera del mismo cliente.

o Fase 2: diagndstico de la evolucion de las ventas
o) A traveés de la recopilacion de documentacion del historial de ventas
por rubro al que pertenece cada cliente segun los resultados de la
encuesta, se obtiene la informacion sobre el volumen de venta por
cliente, cantidad de articulos vendidos y el comparativo respecto al

altimo periodo 2021.

o Fase 3: analisis de datos de ventas
o Andlisis de los factores que determinan crecimiento o disminucion

de ventas a través de datos estadisticos recopilados.

o Fase 4: evaluacion de beneficios en ventas
o Validacion de los beneficios del sistema de gestion propuesto para
ventas a través de una simulacion apoyado en la herramienta

Business Intelligence.
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9.5. Poblacién y muestra

La poblacion por estudiar seran los clientes que se abastecen de insumos
0 equipos para el tratamiento de fluidos de la industria de alimentos y bebidas de
Guatemala, estos son un total de 60 empresas. Se utiliza un muestreo estadistico
con 95 % de confianza y 5 % de error, definiendo el tamafio de la muestra a

través de la siguiente ecuacion:

B No?Z?
" e2(N—1) + 02272

n

Donde:

n = Tamano de la muestra

N = Tamafio de la poblacion

o = Desviacion estandar de la poblacion (0.5 por convencion)
Z = Nivel de confianza (95% para este estudio = 1.96)

e = Error de estimacion maxima esperado (5% para este estudio)

Al tomar los 60 clientes (empresas) como el tamafio de la muestra de los

clientes, se obtiene:

3 60 * (0.5)% * (1.96)? 3
~(0.05)2 % (60 — 1) + (0.5)%2 * (1.96)2

n

= 52.011 = 53 Clientes (Empresas)

Esta muestra sera la que permita, a traves de las diferentes técnicas de
recoleccion, determinar grado del involucramiento y relacion que tienen los
clientes con el incremento y diminucién de las ventas de la empresa, asocia el
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beneficio del sistema de gestion a la mejora de la adquisicion de los productos y
servicios que esta ofrece. Toma en cuenta clientes del rubro de alimentos y

bebidas en Guatemala, que cuenten con un sistema de tratamiento de fluidos.

9.6. Técnicas y metodologias

A continuacion, se describen cada una de las técnicas de recoleccién que
permitirdn obtener la informacion necesaria para el desarrollo de la presente

investigacion.

o Observacion: se realiza la recoleccion de la informacion de los
procedimientos que permiten el logro de las ventas, sin la intervencion o
participacion, registra las conductas rutinarias y comportamientos del
cliente ante la toma de decisiones respecto a la adquisicion de los

productos o servicios que la empresa le brinda.

o Encuesta: se recopila la informacién considerable con un nivel minimo de
interaccién ya que la informacién que se obtiene de los actores de estudio
(clientes). Esta proviene de una serie de preguntas que tienen como
respuesta indicadores que permiten realizar un analisis cuantitativo y

comprender la toma de decisiones de adquisicion de parte del cliente.

o Entrevista: los datos por recopilar se obtienen a través del contacto directo
con los clientes interactuando a través de preguntas y respuestas. La
interaccidén permite percibir las expresiones y comportamiento durante la
entrevista, o que permite realizar un analisis cuantitativo o cualitativo de

los indicadores que influyen en el proceso de la venta hacia el cliente.
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o Recopilacion documental: se obtiene la informacion de fuentes
secundarias confiables a través de un correcto criterio de analisis, como lo
son, informes validados sobre las ventas y registros de los clientes en un
periodo de tiempo, estos datos a recolectar son de importancia para el
andlisis y evaluacion de las variables cuantitativas y cualitativas

establecidas.

9.7. Resultados esperados

Tras el desarrollo de la presente investigacion se espera encontrar los
indicadores correctos que a través de la evaluacion de la simulacién de incorporar
un sistema de gestion basado en la herramienta de Business Intelligence, permita
evidenciar el incremento de las ventas de la empresa que brinda soluciones para
purificar fluidos. Se espera que estos indicadores permitan mejorar la toma de
decisiones respecto a politicas y procedimientos de ventas, y que al dia del
desarrollo de la investigacién son deficientes para los clientes estudiados,
influyendo fuertemente de forma negativa en las decisiones de adquisicién de

productos o servicios de la empresa lo que evita el incremento de las ventas.
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10. TECNICAS DE ANALISIS DE LA INFORMACION

Se presentan a continuacion las técnicas de analisis que facilitaran la
comprension y el entendimiento de la relacion de las diferentes variables

involucradas en esta investigacion. Las herramientas estadisticas por utilizar son:
o Regresion

La regresion sera util para determinar la tendencia de las ventas a lo largo
del tiempo, esta herramienta permitira que a través de la grafica de dispersion
podamos evidenciar el vinculo entre estas variables y determinar si estos son
sustento o existen necesidad de otras variables. Para el calculo se aplica la
siguiente formula:

Y=a+bX+¢

_XXY—nX=xY

b——_
) X2 — nX?

Donde:

a= Interseccion en Y

b = Pendiente

Y = Variable Dependiente (Ventas)

X = Variable Independiente (Periodo de tiempo)

n = Numero de datos

Y = Promedio de la variable dependiente (Ventas)

X = Promedio de la variable independiente (Periodo de tiempo)

€ = % de error
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o Diagrama de Pareto

Esta herramienta grafica sera util para determinar el impacto que tienen
los clientes sobre los valores de ventas en un periodo determinado, que, a traves
de la curva de tipo creciente o decreciente, se represente la importancia que el
cliente toma con relacion al monto de venta que aporta por la adquisicion de
productos o servicios que la empresa brinda para purificar fluidos. Es decir, el

80 % de las ventas estan dadas por el 20 % de los clientes en un periodo dado.

. Media

La media, como herramienta estadistica, permitiré representar el promedio
de ventas por cliente en uno o varios periodos de tiempo establecido, lo que
permite lograr el comparativo entre si, con ello se evidencia la tendencia de
crecimiento o disminucion de la adquisicion de los productos o servicios que

brinda la empresa. Para el célculo se aplica la siguiente formula:

_ X
x—2X
n

Donde, para analisis por cliente:
X = Monto de cada venta por cliente
n = Numero de ventas por cliente

X = Promedio de la venta por cliente

Donde, para analisis por periodo de tiempo establecido:
X = Monto de ventas de cada cliente
n = NUmero de clientes

X = Promedio de la venta por periodo de tiempo
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11. CRONOGRAMA

En el presente se establece la secuencia de los tiempos de la realizacion
de las actividades de esta investigacion, considerando el inicio en la aprobacion

del protocolo y lo que finaliza con la redaccion del informe final.

Tabla V. Cronograma

B r"’““ s T
. B r:wwm""f'.k“l”-|m|'ﬁ'ﬁ-|..|s|ﬂm|.\ S T R L AT T L T e i
NICIO R ol
| * | DISENO DE INVESTIGACION il e

Aprobacion de Protocolo ¥ Seminario | #wm sz

DESARROLLO DE LA INVESTIGACION *™=

FASE 1: REVISION DOCUMENTAL "™
© | Investigacién Documental de Perfiles twm i
de clientes ]'
Investigacion documental del historial ™ méIR
| | deventas
" | FASE 2: DIAGNOSTICO DE LA [tom. o4O
EVOLUCION DE LAS VENTAS
* | Disefio y Encuesta a Clientes Al 4128 L |

Recopilacidn documental del rubro de =™ =haue

actividad de cada cliente

| ™| FASE3:ANALISIS DEDATOS DE ~ *em  =iuimm

VENTAS
= Recopilacion documental de los T
productos o servicios que adguiere el
cliente
" Disefio de cuestionario y Entrevista a =™ = iso
[ | clientes
“ | FASE 4: EVALUACION DE il
BENEFICIOS EN VENTAS
" Recopilacion documental de ventas ~— em i l
" Registro comparativo de ventas entre =™ =i InesE
|| periodos
" | FASE 5: Resultados Tiam. i 010823
" Discusion de resultados Jum 23 I
" Presentacion de Resultados A b 00628
™ | FASE 6: Informe Final [F [
- Redaccitn de Conclusiones A b 002 .
i Redaccidn de Recomendaciones Ruam b 0/0023) l
| # | Redaccién de Informe Final Ak B2 l
> [FIN Bumm e SO .

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Project.
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12. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

Para la realizacion del presente disefio de investigacion se considera
utilizar recursos propios del investigador que permitan la factibilidad econémica y
el alcance para la recolecta de informacion, encaminado dentro de los limites que
establecen una guia para el correcto aprovechamiento de los recursos invertidos.

Por ello se establecen los gastos en la siguiente tabla.

Tabla VI. Recursos necesarios para la investigacion

Descripcion Unidades Costo Unidad Costo total

Recurso Humano

Asesor de tesis 1 e Ad Honorem

Honorarios Estudiante (dia) 25 Q125.00 Q 3,125.00
Recursos Materiales

Hojas papel bond (Resma) 1 Q 52.00 Q 52.00

Boligrafo 5 Q 10.00 Q 50.00

Tinta para impresora 3 Q 110.00 Q 330.00

Servicios

Internet y Celular (Mensual) 3 Q699.00 Q 2,097.00

Transporte (Traslado a empresa) 25 Q40.00 Q1,000.00

Usuario Power Bl (Mensual) 3 Q 150.00 Q 450.00

TOTAL Q 7,104.00

Fuente: elaboracion propia.
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14. APENDICES

Apéndice 1. Arbol de problema
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Fuente: elaboracion propia, utilizando Visio Professional.
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Fuente: elaboracion propia.
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