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Resumen

Mediante el plan estratégico para el area de ventas de la empresa Dotaciones y Suministros La
Pola; se tiene como objetivos: realizar un diagnostico de la funcidén de ventas de la empresa;
identificar problematicas y potencialidades de la funcion de ventas de la empresa; formular
estrategias que le permitan a la empresa direccionar su funcionamiento de ventas en el mediano y
largo plazo. Se establecen bases tedricas que relacionan empresas inteligentes, capacidad de
aprendizaje, dimensiones para trabajar en equipo; planeacién estratégica, necesidades de los
clientes, y como tener éxito en las ventas, su enfoque es de caracter cualitativo y cuantitativo; asi

mismo de investigacion descriptiva.

Palabras clave: plan estratégico, area de ventas, Suministros la Pola, diagndstico,

estrategias, comercio, productividad.
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Abstract

Through the strategic plan for the area of sales equipment and supplies La Pola; is has as
objectives: carry out a diagnosis of the function of sales of the company; identify problems and
potentialities of the function of sales of the company; formulate strategies that you allow to the
company direct its operation of sales in the medium and long term. Are set bases theoretical that
related companies smart, capacity of learning, dimensions to work in team; strategic planning,
customer needs, and how to succeed in sales, its approach is qualitative and quantitative;

Likewise of research descriptive.

Key words: strategic plan, area sales, la Pola, diagnostic supplies, strategies, trade and

productivity.
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Introduccion

Al abordar el estudio sobre el plan estratégico para el area de ventas de la empresa
Dotaciones y Suministros La Pola; se pretende contribuir significativamente a una mayor
supervivencia, rentabilidad y crecimiento empresarial. Los objetivos conllevaron a: realizar un
diagndstico de la funcion de ventas de la empresa Dotaciones y Suministros La Pola; identificar
problematicas y potencialidades de la funcion de ventas de la empresa Dotaciones y Suministros
La Pola; formular estrategias que le permitan a la empresa Dotaciones y Suministros La Pola
direccionar su funcionamiento de ventas en el mediano y largo plazo; elaborar un documento que

describa e ilustre las mejores ideas de cdmo incrementar las ventas.

Se resalta que el trabajo no presentdé mayor limitacion para su desarrollo, ya que se conto

con el apoyo y receptividad de la empresa y encuestados participantes.

La metodologia aplicada fue de enfoque cualitativo — cuantitativo y presentd una

investigacion de estudio de casos.
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1. Problema

1.1 Descripcion de la empresa

La empresa Dotaciones y Suministros La Pola; esta ubicada en la carrera 5 No. 49b-14,
Sur, Bogot4, D.C. y con una sucursal en el Municipio de Acacias — Meta. Su actividad
econdmica establece la confeccion de prendas de vestir, excepto prendas de piel; inicia labores el
7 de abril de 2013; su propietaria y representante legal es la sefiora Claudia Yadira Borda Vargas

(Ver apéndice 1, Camara de Comercio).

Cabe sefialar que la empresa fue constituida hace tres afos, luego de haberse realizado un
detallado estudio de mercadeo en el municipio de Acacias donde se pudo determinar que habia
la necesidad de crear una Tienda Militar para la venta de elementos de intendencia militar para
funcionarios que laboran para entidades del Estado y que contara con todos los permisos legales
que se exigen para este tipo de elementos y accesorios que se necesitan para el correcto
desempefio de las funciones que les son asignadas a estos funcionarios, el objetivo de la creacion
de esta empresa es brindar a todos sus posibles compradores potenciales un lugar adecuado que
satisfaga todas las necesidades de los clientes en donde encontraran desde todos sus elementos

hasta una grata atencion por parte del personal que alli labore con una excelente calidad humana.

Esta empresa es legalmente constituida bajo los permisos especificos y las normas

legales y restricciones que aplique el Estado para este tipo de comercio.

Debido a la condicién de comercio especial, los clientes potenciales, casuales y
esporadicos son los funcionarios del INPEC, CTI, Policia Nacional, Ejército, Bomberos, Defensa

Civil, entre otros.

Después de haber realizado un anélisis complejo sobre la mercancia o articulos y
elementos con los que podremos contar en vitrina y los que son autorizados por estas entidades,

se procedio a solicitar los respectivos permisos legales y administrativos para la venta de estos
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productos; los que son autorizados y los que cuentan con algun tipo de restriccion para la venta,
los cuales llevaran un instructivo para su debida identificacion y de igual manera aquellos que

no se podran comercializar por tener restriccion total.

Al dia de hoy la empresa cuenta con excelente acreditacion dentro del municipio, la cual
ya es reconocida por su cumpliendo a la hora de la entrega de mercancia y de igual manera
porque los compradores para los cuales creamos la empresa se encuentran satisfechos con la
atencion, de la misma manera se vio la oportunidad de crecer al vender dotaciones industriales

para las petroleras y uniformes escolares.

PROPIETARIA (1)

ADMINISTRADORA (1)

___________ CONTADOR
PUBLICO 1)
| [ |
BORDADORA AUXILIAR CONTABLE
@) " CAIA (1) MODISTA (1)
DISENADORA VENDEDORES
OPERARIOS (2) ) )

Figura 1. Estructura organizacional.
Fuente: Dotaciones y Suministros La Pola. 2016.

A continuacion los autores en visita preliminar realizaron los siguientes registros
fotograficos que ilustran la fachada y aspectos internos de la infraestructura operativa (Ver

registro fotogréafico).
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Dotaciones Industriales, Militares y Petroleras @&
Cel 313 895 0456 - 313 242 5321

Figura 2. Registro fotografico.
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1.2 Descripcion del problema

Actualmente la representante legal, indica preocupacion en el analisis de sus operaciones,
teniendo en cuenta que presenta una disminucion de ventas al igual que deficiencias en la
atencidn al cliente. Limitaciones que vienen generando consecuencias tales como: tendencias a
obtener resultados inciertos, deficiencia en la planeacion estratégica, pérdida de liderazgo,

pérdida de clientes y por ende programas de promocion y publicidad agresiva.

La administracion del volumen en ventas y la deficiencia en la atencion al cliente, puede
llevar a la empresa a perder su participacion en el mercado, lo cual afectard en su crecimiento
econémico y desarrollo social de la misma; en este escenario la disminucion en ventas y la
motivacion para atender a los clientes, llevara a la empresa a disminuir sus ingresos necesarios
para su supervivencia, rentabilidad y crecimiento. Por lo tanto, la empresa podria presentar
dificultades de no crecer en la misma proporcion que su mercado potencial. De ahi, que se
requiere un servicio de venta mas eficaz y dinamico que influya decisivamente en el éxito de la
misma; incluyendo también para ello, una mejor relacion vendedores / compradores que los
beneficie y dichos productos se conviertan en el estimulo competitivo, la gente no compra cosas,
también compra expectativas y satisfacciones. Es asi como la necesidad de concentrarse en el
cliente y preocuparse por el buen servicio; compromiso de todos sus integrantes quienes deben
tener la habilidad, creatividad e innovacion para pensar estratégicamente acerca del producto y

para crear una gran orientacion hacia el servicio dentro de la perspectiva de su futuro estratégico.

Esta situacion hace necesario implementar un plan estratégico de ventas y servicio al
cliente, con una adecuada participacion de todos sus integrantes, mediante el establecimiento de
procesos de produccién y de servicios de calidad, motivacién, actitud como verdadera ventaja
diferencial en el mercado. De ahi que el servicio depende ante todo de la conducta del talento
humano que integra la empresa, mas que una técnica es una actitud, una manera de pensar y

actuar.
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Cabe indicar que la principal razén de preferencia de los clientes, la origina la buena
atencion del personal; si se tiene en cuenta que los clientes buscan productos de calidad, atencién
esmerada, amabilidad, cortesia, conductas amigables, ambiente agradable y extraordinario

servicio. EI mal servicio es en realidad, el unico responsable del éxito del negocio.

1.3 Formulacion del problema

¢Cuéles son las causas de la baja productividad de la empresa Dotaciones y Suministros

La Pola?
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2. Justificacion

El trabajo es importante porque la empresa Dotaciones y Suministros La Pola en el area
de ventas encontrara técnicas y estrategias para obtener éxito en las ventas y la atencion en el
servicio al cliente; asi mismo, establecer una mayor planeacion estratégica que le permita

involucrar a todos los trabajadores que integran la empresa.

En este contexto el trabajo busca, la aplicacién de la teoria de los conceptos basicos sobre
ventas y servicios de atencion al cliente, favorecer la disminucién en las ventas que viene

afectando a la organizacion.

Se busca ofrecer un plan estratégico de ventas y atencion al diente para la empresa
Dotaciones y Suministros La Pola, lo cual conllevo a identificar estrategias exitosas para la
excelencia en la prestacion de servicios y aumentar sus ventas, logrando entender que un
dinamico y armonico devenir del talento humano, asume un papel en el desarrollo de habilidades
para la prestacion del servicio de alta calidad, basado en el ejercicio y puesta en practica de todos
aquellos conocimientos, destrezas y aptitudes que faciliten la buena relacion interpersonal,
allanada hacia la excelencia en la calidad del producto y servicio fundamentado en el
mejoramiento individual, el cual conllevard al mejoramiento, crecimiento econémico y

desarrollo social de la empresa.

El trabajo beneficiard de forma integral a la empresa, colaboradores, proveedores y
clientes que intervienen en sus operaciones y quienes encontraran herramientas dentro del plan
estratégico y adaptarse al constante cambio del mercado y le permita ser mas productivo y

competitivo e incrementando sus ventas, mejorando sus productos y servicios.
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3. Objetivos

3.1 Objetivo General

Formular estrategias que le permitan a la empresa Dotaciones y Suministros La Pola

direccionar su funcionamiento de ventas en el mediano y largo plazo.

3.2 Objetivos Especificos

a) Realizar un diagnostico situacional de la funcion de ventas de la empresa Dotaciones y

Suministros La Pola.

b) Identificar problematicas y potencialidades de la funcién de ventas de la empresa Dotaciones

y Suministros La Pola.

c) Elaborar un plan estratégico para el area de ventas de la empresa Dotaciones y Suministros
La Pola.
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4. Marco referencial

4.1 Marco teérico

A continuacién se desarrolla el enfoque empresarial sobre el concepto de empresa que
aprende; segin Senge (1994), autor de la quinta disciplina, sobre "DADME UNA PALANCA Y
MOVERE EL MUNDO" "sabiendo donde tocar (apalancar) la tarea se desarrolla mas

simplemente, y un toque puede restablecer el equilibrio de sistemas complejos".

Dos planteamientos para comenzar a reflexionar sobre nosotros mismos y las empresas:

a) La empresa que podra desarrollarse exitosamente en el futuro es aquella que disponga de
entrenamientos y genere contextos de aprendizaje constante (lo mismo ocurre con las
personas) aquella que dejen de aprender, de innovar, se auto conducira al fracaso.

b) Hoy por hoy se vive en un mundo en donde el sujeto es influenciado constantemente por la
ley del deseo, cada vez ansia mas, busca constantemente nuevas formas de acumular placer:
mercadeo, promocion y publicidad, el mas, por mas y por comprar compulsivamente”.

Buscando constantemente satisfacer el TENER y olvidandose del desarrollo del SER.

La organizacion inteligente busca que la gente que forma parte de ellas, tenga

entrenamiento en estas disciplinas:

a) Dominio personal: la gente con alto dominio personal alcanza las metas que se propone.

b) Modelos mentales: supuestos hondamente arraigados, generalizaciones, imagenes que
influyen en nuestro modo de percibir el mundo. La disciplina de trabajar sobre modelos
mentales implica volver el espejo hacia dentro y exhumar las oscuras imagenes internas, y
dejar nuestro interior tan claro que pueda percibirse en la profundidad de nuestras miradas.
Trabajar con modelos mentales implica llegar al nivel en el cual la persona que esta
incorporando nuevos modelos a su vida pueda mantener conversaciones de apertura,

equilibrando la indagacion. Senge (1994).
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Donde la gente manifiesta sus pensamientos, para exponerlos a la influencia de otros,
porque ha llegado al momento en el cual mediante un comportamiento maduro, se puede tomar

los comentarios de los demas para ampliar el modelo, representacion del mundo.

a) Construccion de una vision compartida.

b) Aprendizaje en equipo: generar el contexto y desarrollo de aptitudes de trabajo en equipo,
logrando el desarrollo de una figura mas amplia, superadora de la perspectiva individual.

c) La quinta disciplina: en las organizaciones, estd presente el paradigma de personas
interrelacionadas, como eslabones de una misma cadena, superando las barreras entre las

diferentes gerencias o formando equipos interdisciplinarios. Senge (1994).

Leyes de la quinta disciplina. EI fendmeno solucién de corto plazo, implica una
dependencia a largo plazo = desplazamiento de la carga en los negocios se contrata consultoras
para solucionar situaciones que crean dependencia de las organizacion con los consultores (como
agentes externos del cambio) en vez de capacitar a los gerentes a resolver problemas, con el
tiempo el poder de intervencion de este agente externo crece y devora a la organizacion. Las
estructuras donde se desplaza la carga nos ensefia que hay que fortalecer las bases de la

estructura para que nos ayude a sostener la carga.

Disciplinas centrales para construir una organizacion con capacidad de aprendizaje:
Dominio personal: las organizaciones solo aprenden a través de individuos que aprenden. El
aprendizaje individual no garantiza el aprendizaje organizacional, pero no hay aprendizaje
posible, sin aprendizaje individual. Dominio personal = expresion de aquellas personas que
expanden continuamente su aptitud para crear resultados que buscan en la vida. De su busqueda

de aprendizaje continuo surge el espiral de auto superacién. Senge (1994).

La fuerza de cualquier actividad es la gente. Si los empleados no estan motivados no se
obtiene mejora alguna. Es necesario que las empresas trabajen para establecer politicas y
estrategias de desarrollo del personal, alineadas en paralelo con la busqueda de implementacién

de mejora de calidad de vida de la gente que trabaja alli.
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El dominio personal trasciende la competencia y las habilidades, significa abarcar la vida

desde una perspectiva creativa y generativa, en vez de meramente reactiva.

Aprendizaje = expandir constantemente la tensidn creativa. Expandir la aptitud para

producir los resultados que deseamos. Se trata de un aprendizaje generativo. Senge (1994).

La gente que tiene un alto nivel de dominio personal, tiene en general las siguientes

caracteristicas:

a) Una vision que es una vocacion y no solo una buena idea.

b) Ven la realidad como un aliado.

c) Han aprendido a percibir la fuerza del cambio, a trabajar con ellas en vez de resistirla.

d) Son profundamente inquisitivos y desean ver la realidad con creciente precision.

e) Se sienten conectadas con la vida misma.

f) No sacrifican su singularidad, se sienten parte de un proceso creativo més amplio.

g) Son conscientes de su ignorancia, de sus incompetencias, sus debilidades y sus zonas de
crecimiento.

h) Sienten una profunda confianza en si mismos.

i) Son comprometidos.

j) Poseen mayor iniciativa.

k) Aprenden con mayor rapidez.

El dominio personal, es un proceso que dura toda la vida. ¢Es el dominio personal una
paradoja? solo para aquellos que no ven que la recompensa esta en el viaje. EI dominio personal
es un arte de practica continua. La gente madura, construye y defiende valores profundos
comprometiéndose con metas trascendentales, siendo abiertas, ejercitando el libre albedrio y
buscando una perspectiva sistémica. Las empresas buscan que las personas logren el desarrollo
personal, porque la felicidad individual que logran tanto en lo personal, como en lo laboral
impacta en los resultados que logran, porque descubren en el placer del trabajo, algo magico que

les da la opcion de construir, y desarrollar un proceso de mejora continua.
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Se sabe que la empresa funciona cuando la persona es responsable del sector y lidera a su
equipo de trabajo.

Resistencia: hay mucha gente que todos estos conceptos le parece demasiados idealistas.
Mucha gente con cinismo, se avalancha a destruir estos conceptos. Debajo de todo cinico hay un

idealista frustrado, alguien que cometid el error de convertir sus ideales en expectativas.

"Una visién compartida no es una idea. Es una fuerza en el corazén de la gente, una
fuerza de impresionante poder. Puede estar inspirada por una idea, pero si es tan convincente
como para lograr el respaldo de méas de una persona, cesa de ser una abstraccion. Es palpable. La
gente comienza a verla como si existiera. Pocas fuerzas humanas son tan poderosas como una

visién compartida". Senge (1994).

La vision es un destino especifico, la imagen de un futuro deseado, un suefio que quiere
obtener vida en la realidad. Por eso el dominio personal debe ser una disciplina, es un proceso de
focalizarse continuamente una y otra vez en lo que uno desea de veras, en nuestras visiones.
Proverbio Japonés: "Cuando uno sabe donde va, nada puede interponerse entre su vision y su

accion".

Sostener la tension creativa: Hay una brecha entre nuestra vision y la realidad. Esta
brecha puede crear la impresion de que una vision es fantasiosa, puede desanimarnos. Y a su vez
son fuente de energia, sino hubiera brecha, no habria necesidad de accidn para moverse hacia la
visién. Por lo tanto la brecha, es un estiramiento, fuente de energia creativa, de tension creativa.

Imaginemos una banda eldstica, estirada entre la vision y la realidad.

Surge tension emocional (desaliento, angustia), se puede aliviar ajustando el polo de la

accion, u olvidarnos del suefio.
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El error/ fracaso es un factor més del aprendizaje, es una retroalimentacion del proceso
entre la brecha actual y lo deseado. EI dominio de la tensién creativa genera capacidad para la

perseverancia y la paciencia.

Conflicto estructural: el concepto de la impotencia, los seres humanos creen que no se
merecen ciertas cosas, las creencias limitantes se oponen a la busqueda de nuestros logros y
también nos defienden de intentarlo. Ej. "Yo no puedo hacer deportes" por lo tanto nunca intento

hacer deportes. Senge (1994).

Estrategias para vencer la creencia limitante:

a) Decir la verdad, no auto engafiarnos

b) Dejar fluir nuestro sabio inconsciente

El pensamiento sistémico: permite la integracion de lo consciente y lo inconsciente. Las
personas con autodominio logran la comunion entre lo consciente e inconsciente, desarrollan la
sensibilidad, la intuicién que les permite resolver temas complejos y todo por la pasion del
desarrollo maximo de sus recursos y habilidades. "La intuicion elude la carcel del pensamiento

lineal". Caracteristicas de personas que han logrado la comunién inconsciente y consciente:

a) Ven la conexion con el mundo
b) Son compasivos

¢) Compromiso con la totalidad del universo

Los modelos mentales determinan el modo de percibir el mundo, el modo de actuar y
nuestro modo de sentir. Pueden ser generalizaciones, teorias, opiniones, paradigmas, en general

son inconscientes por lo cual no se revisan.
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Dimensiones del trabajo en equipo:

a) Pensar agudamente sobre problemas complejos, aprender a explotar el Potencial de muchas
mentes para ser mas intensas que una.

b) Accion innovadora y coordinada.

c) Elequipo que aprende, ensefia a otros equipos.

d) Aprender a dominar las practicas de la discusion y el dialogo, el convencer y dejarse

convencer, para buscar la mejor perspectiva para respaldar las decisiones que se deben tomar.

Disciplina del aprendizaje en equipo: didlogo y cooperacién. De varias personas permite
llegar a mejores resultados, el grupo se abre al método del dialogo y en este sentido puede

introducirse a un flujo de interaccién mas amplia, al mejor modo dialéctico. Senge (1994).

Segun Serna (2001), establece que la Planeacion Estratégica mas que un mecanismo para
elaborar planes, es un proceso que debe conducir a una manera de pensar estrategia, a la creacion
de un sistema gerencial inspirado en una cultura estratégica. Este es el objetivo verdadero de este
proceso. De alli la importancia de la calidad y el compromiso del talento humano que participa
en él y el cuidado que debe tenerse en la seleccion de los estrategias. La gestion estratégica

requiere lideres y esos son los estrategas.

Por esto, el estratega debe tener un nivel de inteligencia y formacion general por encima
del promedio; una gran capacidad analitica, debe ser un excelente comunicador, con dotes para el
liderazgo y en especial ser una persona capaz de comprometerse con constancia en el logro de
los objetivos de la empresa. (Serna, 2001, p. 23).

Ademas debe tener buenas relaciones interpersonales para que pueda integrar a las
personas con las cuales trabaja alrededor de las metas propuestas. Debe ser respetuoso del ser
humano, con capacidad de aceptacién de los demas y respeto por sus logros. Debe igualmente
conocer muy bien su trabajo para lograr ser respetado por lo que hace y no solo por el cargo que

ocupa. Crear y desarrollar estrategas es el gran reto de las empresas hacia el futuro.
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¢Qué es la planeacion estratégica? Es un proceso mediante el cual una organizacién
define su vision de largo plazo y las estrategias para alcanzarla a partir del analisis de sus
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas. Supone la participacion activa de los actores
organizacionales, la obtencion permanente de informacion sobre sus factores claves de éxito, su
revision, monitoria y ajustes periddicos para que se convierta en un estilo de gestién que haga de

la organizacidn un ente proactivo y anticipatorio. (Serna, 2001. p. 28).

Nivel 1 Principios

Planeacion Organizacionales

Estratégica JUNTA DIRECTIVA :‘,‘i’:if:

Corporativa ALTA GERENCIA Objetivos
Globalcs
Proycctos

Nivel 11 Estratégicos

Plancacidén

Estratégica

Funcional 1 :

unciona — f— - —

FUNCIONALES FUNCIONALES Visién Funcional

Misién Funcional
Proycctos
Estratégicos
Funcionales

Nivel 111

Plancacién

Estratégica

Operativa
Estrategias
Plancs de accién.
(Plan opcrativo)

7 : Ejecucion del
< BRSO, > plan Operativo.

Figura 3. Niveles. La Planeacidn Estratégica se desarrolla e Integra en tres niveles.
Fuente: (Serna, 2001, p. 28).

La gerencia del servicio. Debe convertirse en una parte significativa de la economia
empresarial, los servicios son proporcionados hoy por los individuos y las empresas que desean
obtener una utilidad. EI crecimiento de este tipo de empresas, hace imperiosa la necesidad de

emprender cambios para mejorar su servicio e imagen. Es asi como el servicio no solo debe
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satisfacer las necesidades del cliente, también debe hacerlo mejor que la competencia. En ese
sentido la gerencia del servicio del cliente es un concepto transformacional. Es una filosofia, un
proceso del pensamiento, un conjunto de valores y actitudes y con el tiempo un conjunto de
métodos. La gerencia del servicio al cliente es la ventaja competitiva de los negocios, sin
importar el tamafio de la organizacion o negocio. Todos tienen que construir el verdadero

patrimonio “clientes satisfechos y leales.

El servicio al cliente y su calidad debe ser bien atendida y contar con el respaldo para su
servicio en el momento y lugar que a su modo de ver debiera brindarle el vendedor a la
organizacidn. Por ello, se hace indispensable que la empresa “Dotaciones y suministros La Pola",
a través de los recursos a su disposicion proceda a averiguar sistematica y permanentemente las
expectativas que tengan los clientes con miras a disefiar estrategias que permitan satisfacerlas, y

porque no superarlas. (Serna, 2001, p. 18).

En ese escenario, la cultura de la gerencia del servicio al cliente, para lograr su desarrollo

y poner en marcha una estrategia de servicios debe tener presente el siguiente proceso:

a) Compromiso de los propietarios y el personal que integran la organizacion.
b) Reconocimiento y respeto por el cliente interno y externo.
c) Preparar al cliente interno sobre la promesa basica (aspectos corporativos).

Con respecto a la planeacion de ventas, entendida como la funcion organizacional que se
encarga de las tacticas y las operaciones adecuadas para logra el intercambio de lo que tiene el
cliente ($) por lo que tiene el vendedor (producto o servicio). Y establecer actos de venta con
base en la transferencia de propiedad a un precio y condiciones determinados; mediante etapas
que deben seguir los vendedores incluyendo prospeccion, calificacion, pre acercamiento,

acercamiento, presentacion, demostracion, manejo de objeciones y seguimiento.

Es necesario que los elementos de la venta, tengan en cuenta la prospeccidn, planeacion

de la visita de ventas, abordamiento del prospecto, realizacion de la presentacion de ventas,
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manejo de objeciones, cierre de la venta y seguimiento. Ademas el proceso de la venta debe
establecer la localizacion y calificar prospectos, planeacion anterior a la visita, el acercamiento;
analisis de las necesidades del cliente, la presentacion, contestar objeciones, cierre, seguimiento

y servicio. (Serna, 2001, p. 18).

En ese contexto, los autores del trabajo consideran relevante mostrar estrategias de cémo
ofrecer de venta eficaz, desde desarrollar la confianza a sus vendedores y cerrar una negociacion
hasta comprender la actitud de los clientes y dirigir un equipo de ventas. ldentificando las
prioridades de los clientes e intentando estrategias de ventas para los mismos. De igual
estableciendo las necesidades de los clientes que le permitan satisfacer siempre y analizando
constantemente sus respuestas si las ha satisfecho. Asi mismo, determinando los motivos para la
marcha del personal. Es decir como dirigir con acierto un equipo de ventas, y que resulte basico

saberlo motivar y premiar sus exitos. (Ver tabla 1).

Tabla 1
Sepa interpretar la actitud de sus clientes.

ACTITUD SINTOMAS DIAGNOSTICO
Crecimiento. El cliente{Suele utilizar términos como|Tendra muchas posibilidades

de cerrar una venta si le
demuestra que le brindara los

descubre cierta diferencia entre
sus resultados actuales y los

"méas", "mejor" y "mejorar".
Este cliente se  muestra

deseados. receptivo a su oferta. resultados deseados.
Problemas. El cliente constata|No reconocera abiertamente sus|Si de verdad es capaz de
cierta diferencia entre los|principales dificultades, pero|eliminar esa diferencia, es el

de
las

cliente  méas  facil
convencer.  Aceptara
posibles ofertas.

estarad de acuerdo en discutir
problemas circunstanciales.

resultados exigidos y los reales.

Conformismo. EI comprador|Dird frases como "no venga a|Puede cambiar su actitud por
potencial considera satisfactorialhundir la nave". Considera sujla de los clientes de
su actual situacién y no quiere|propuesta como una amenaza, y|CRECIMIENTO 0

cambiar.

no una oportunidad.

PROBLEMAS si le convence.

Exceso De Confianza.

Le dejara muy claro que "el

Aungue es casi seguro que

Este posible comprador|{negocio va como nunca“, con|este cliente tendra
considera  satisfactorios  sus{lo que cualquier cambio soélo|dificultades, sus posibilidades
resultados y rechaza cualquier|puede empeorar las cosas. de cerrar una venta seran

cambio.

insignificantes.

Fuente: Héller (2004).
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Tabla 2

Aplique técnicas de comunicacion.

TECNICA

COMO APLICARLA CON EXITO

Empatia. PAngase en la piel
del cliente para analizar
todos los aspectos desde su
punto de vista.

Pida al cliente el maximo de informacién posible sobre él y
sus actividades de forma directa y sincera.

Héagale preguntas para ganarse su confianza.

Adopte una postura comprensiva, asintiendo o haciendo
pequerios ruidos para demostrarle que le escucha.

Investigacion.  Inférmese
sobre las circunstancias que
le afectan al cliente para
comprender su postura.

Haga preguntas a su cliente que le permitan obtener la
méaxima informacién posible.

Ceéntrese en encontrar hechos.

Escuche las respuestas con atencion para descubrir aspectos
de la personalidad de su interlocutor.

Sintesis. Intente resolver
todos los conflictos y centre
la discusién en los aspectos
que le interesan.

Haga afirmaciones que animen a su interlocutor a darle
respuestas constructivas.

Demuestre con sus respuestas que valora las opiniones del
cliente y que éstas han influido en las decisiones que usted ha
tomado.

Programa Neurolinguistico.
Aplique esta técnica para

Sin dejar de escuchar atentamente, adapte su lenguaje y gestos
a los del cliente.

lograr una comunicacion| e Imite las imagenes, fraseologia, postura y gestos del cliente,
fluida con el cliente. modificando  aquellos que  sean contraproducentes.
Lenguaje Corporal. e Mantenga una actitud positiva: relaje sus brazos, inclinese

Recurra a gestos positivos
para obtener la aceptacion a

hacia adelante, levante un poco la cabeza y mantenga el
cuerpo erguido. Mire al interlocutor y no deje de sonreir.

adhesion del cliente a sus| e Realice gestos de comprension y apoyo si el cliente da signos
ideas. de disconformidad o nerviosismo.
Reacciones visible. e Descubra cualquier inquietud implicita en la discusion e

Responda directamente a las
inquietudes y peticiones del
cliente para demostrarle que
le ha escuchado vy
comprendido.

intente disiparla.

Atienda a las peticiones inmediatamente; si ahora no puede
comprometerse, explique los motivos y diga al cliente cuando
estaré en disposicién de hacerlo.

Fuente: Héller (2004).

Tabla 3

Satisfaga las necesidades de los clientes.

PREGUNTA

QUE MEDIDAS DEBE TOMAR

Marca e imagen. /Gozan
la empresa y sus productos
de una buena posicion en
el mercado?

Averige si el cliente tiene una buena opinion de la marca y de
la empresa.

Descubra si el cliente tiene la sensacion de que compra el
producto apropiado a la empresa adecuada.

Técnica de ventas. JEl

Reciban usted o sus vendedores alguna formacion sobre
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PREGUNTA

QUE MEDIDAS DEBE TOMAR

modo en que se efectdan
las operaciones de venta
satisface al cliente?

atencion al cliente y técnicas de comunicacion.
Asegurese de que ayuda al cliente a tomar la decision correcta
sin presionarlo.

Cumpla con sus
compromisos. ,Cumple la
empresa lo que promete y
cuando lo promete?

Proporcione el producto adecuado en el lugar oportuno y en el
momento y cantidad apropiados.

Mantenga su palabra y no haga promesas que quiza no podra
cumplir.

Administracion. /Se esta
llevando la venta con
eficiencia y sin tramites
burocraticos innecesarios?

Compruebe que las facturas y deméas documentos son claros y
precisos y que pueden consultarse facilmente.

Pida a la empresa que se muestre flexible en la elaboracion e
interpretacion de los contratos.

Respuesta. ¢,Se da siempre
respuesta al cliente con
rapidez y eficacia?

Arregle cualquier pequeiio malentendido con un cliente con la
mayor rapidez posible.

Reconozca sus errores y corrijalos inmediatamente cuando un
cliente le formule una queja.

Informacién. /Conoce el
cliente todo lo necesario
acerca de los productos o
servicios que adquiere?

Asegurese de que tanto usted como sus vendedores conocen los
servicios y productos que ofrecen.

Proporcione al cliente toda la informacion y asistencia
necesaria para utilizar correctamente el producto.

Producto o servicio. ¢El
producto 0 servicio
adquirido  satisface o
supera las expectativas de
los clientes?

Compruebe que las modificaciones solicitadas por el cliente se
tienen en cuenta.

Inférmese de si la calidad del producto o servicio satisface al
cliente.

Servicio posventa. /Se
cuida la relacion con el
cliente, una vez cerrada la
venta?

Consiga que se atienda y responda inmediatamente a las quejas
de los clientes.

Adelantese a la reaccion del cliente y compruebe su nivel de
satisfaccion respecto al producto o servicio adquirido.

Fuente: Héller (2004).

Segin Héller (2004), “como tener éxito en las ventas" establece que la planeacion,

negociacion, presentacion, investigacion, persuasion, estrategias, objetivos, opiniones, técnicas,

aptitudes, consejos y cierre de una venta, requiere de cdmo preparar la misma para ser mas

competitivo en el mercado.
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> General
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Prospeccién y
L 4
Mas cercana
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Figura 4. Planeacion de la visita de ventas.
Fuente: Heller, (2004).

La planeacion de la visita de ventas. Pasos bésicos:

a) ldentificar los objetivos comerciantes del cliente.

b) Definir mis objetivos especificos para ese cliente en particular.

c) Definir y buscar informacidn respecto al cliente y a los competidores del vendedor.
d) Evaluar la informacion viendo ventajas y desventajas.

e) Grado de uso.

f) Valor potencial de decision.

g) Valor potencial del negocio.

h) Fortalezas y debilidades propias y del competidor.

La planeacion de la visita. Objetivos de la visita: persuadir, informar, recordar.

Factores a tener en cuenta: presentacion a uno o varios, ayudas audiovisuales, plan B.
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Conocimiento a

¢, Quién es?
¢ Qué

fondo \ oportunidades
3 hay?
¢ Qué necesita?
;.Qué mas
Presentacién
CLIENTE
Beneficios
Producto/ Atributos
<:| servicio Caracteristicas
Diferencias
\ Ventajas
Figura 5. Presentacion de ventas.
Fuente: Heller, (2004).
Tabla 4
Presentacion de las ventas.
PRESENTACION DE VENTAS
Satisfaccion de necesidades:
- Centrada en el cliente - Satisfacer necesidad
- Requiere experiencia - Costoso
- Productos de alto precio - Computadores, carros, inmuebles.
Solucioén de problemas:
TEORIA - Centrada en el cliente - Vendedor = Consultor
DE VENTAS  |. Requiere experiencia - Alto costo

- Productos cientificos o de ingenieria. Productos complejos.

Estimulo - respuesta. (Enlatado).

- Facilita el camino. - Respuestas inesperadas.
- Articulos de consumo. - Aprovecha el tiempo.

Estados mentales. (AIDA) (Atencion, interés, decision y accion).

- Secuencia logica. - Dificil manejo.
- Ventas industriales. - Productos complejos.

Fuente: Heller, (2004).
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Estrategias de promociéon y publicidad. La empresa debe integrar sus esfuerzos
promocionales como un subsistema completo dentro del sistema total de mercadotecnia. Es decir
que el empresario debe establecer una adecuada coordinacion entre: las actividades de sus
fuerzas de ventas, sus programas de publicidad y las politicas promocionales, dando relevancia
especial a las relaciones publicas y a la publicidad gratuita, todos ellos conocidos como
elementos claves para el éxito de la promocion y publicidad. (Gultinan, Gordon & Madden,
2002, p. 188).

La promocion y publicidad debe tener como objetivos preparar una excelente planeacion
de promociones especiales; identificar los métodos para establecer su asignacion presupuestaria;
describir las técnicas de venta; identificar los alcances de la promocién y publicidad y disefar
estrategias promocionales para aprovechar todos estos procesos. (Gultinan, Gordon & Madden,
2002, p. 188).

En ese contexto debe tener claridad y precision sobre la politica de venta, entendida esta
como el proceso de determinar las necesidades y deseos de sus clientes y de persuadir al usuario
potencial mediante la presentacion de productos y servicios que lo conduzca a la decision de
compra. Sus vendedores deben ser el centro de gravedad y protagonista del desarrollo de la
organizacion. Debe ser un ejecutivo practico, directo, eficiente/ético, capaz de enfrentarse al
mercado agresivo, exigente y cada vez mas competitivo. Debe ser conocer de su cliente, su
producto, sus servicios, su empresa y la competencia. Es decir los colabores que integran la
empresa “Dotaciones y suministros La Pola” deben tener un pensamiento creativo, debe ser un
conversador persuasivo, poseer una comunicacion eficaz, ser un instructor y solucionador de

problemas.

Los anteriores aspectos deben lograr que el proceso de venta a través de sus
colaboradores en forma consciente siga un proceso general cuando ofrece servicios y debe
comprender los siguientes elementos o pasos: busqueda y evaluacion de posibles clientes,
preparacion previa a la venta acercamiento al cliente, presentacion de la venta, manejo y

superacidn de las objeciones, cierre de la venta y actividades posventa.
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Es importante resaltar que el concepto de marketing sirve como punto de partida para
estudiar la gerencia de marketing porque refleja el proposito esencial de un negocio. La falta de
atencion a las necesidades del cliente hara que el marketing y las otras funciones de negocios
carezcan de la direccion necesaria para el éxito. Sin embargo, resulta importante reconocer que
una organizacion orientada hacia el mercado es la que toma su guia desde el mercado, no
necesariamente desde el departamento de marketing. Las firmas orientadas hacia el mercado
aprenden a entender a sus clientes y competidores, determinan cudles clientes y necesidades se
ajustan mejor con las capacidades y las metas de utilidades de la organizacién, y desarrollan sus
respuestas ante el mercado en una forma muy coordinada y con una perspectiva a largo plazo.
(Gultinan, Gordon & Madden, 2002, p. 23).

No obstante, inclusive en una organizacion orientada hacia el mercado, no es un asunto
simple implementar el concepto de marketing. Las organizaciones se enfrentan con muchos
mercados y clientes alternativos, y con una amplia disposicion de politicas alternativas y
programas para satisfacer las necesidades del cliente. Estas entidades no pueden seguir a todos
los posibles compradores y no pueden tomar todas las acciones posibles de marketing porque los

recursos humanos y financieros suelen ser limitados y no permiten ese tipo de extravagancias.

Para manejar los problemas relacionados con la implementacion del concepto de
marketing, hemos sugerido un enfoque de planeacién. Conducir un analisis de la situacion y
establecer objetivos antes de desarrollar estrategias y programas, acrecienta las oportunidades
para elegir las mejores politicas de marketing. Ademas, en realidad, la planeacion debera
realizarse en dos niveles: en el de la gerencia media se enfoca sobre un producto individual o en
una linea de productos relacionados; a nivel de la alta gerencia, la planeacién se enfoca en la

pregunta esencial éen qué negocio se debe estar? y en la mezcla total de productos y lineas de

productos. Para muchas firmas, el enfoque en las necesidades y la calidad del mercado han
llevado a un desempefio muy sobresaliente. La experiencia de estas organizaciones aporta

lecciones valiosas para futuros gerentes.
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Aungue el proceso de desarrollar e implementar anuncios comerciales suele ser
responsabilidad primaria de una agencia de publicidad, resulta esencial que los gerentes de
publicidad, de producto y el personal de la gerencia de marketing de alto nivel tome parte activa
en el proceso. En particular, es indispensable que los gerentes establezcan objetivos de
publicidad que sean 1) consistentes en la estrategia de marketing, 2) lo bastante especificos para
servir como guia para el texto publicitario y la gente de los medios, y 3) medibles, de manera que

los gerentes puedan evaluar de verdad la efectividad del programa.

La importancia de desempefiar un papel activo en el desarrollo de un programa de
publicidad parece obvia. Sin embargo, son demasiadas las empresas, en especial las mas
pequefias, las que conceden demasiada libertad a sus agencias para la realizacion de un
programa. En efecto, los intereses creativos con frecuencia reciben mas atencién que los
intereses administrativos. De hecho, las agencias u otros especialistas son esenciales en el
proceso de publicidad; no obstante, al tomar una funcion activa para especificar la estrategia de
marketing el mercado objetivo, los objetivos de publicidad y la base para evaluar la efectividad,
los gerentes pueden garantizar que la agencia considere los programas de publicidad como parte

del esfuerzo de marketing (y no viceversa).

Los programas de ventas y distribucion suministra los enlaces fundamentales entre una
firma y son compradores o distribuidores. El tipo de sistema de ventas y distribucién que una
firma selecciona, determina si un producto se vende directamente o a través de intermediarios
mayoristas 0 minoristas, y especifica los papeles de comunicacion basica y de servicio al cliente

que desempenfiara la fuerza de ventas. (Gultinan, Gordon & Madden, 2002, p. 47).

Los objetivos que se establecen para el programa aportan una direccion especifica a las
actividades de la fuerza de ventas, y deberan reflejar la estrategia de marketing de la firma y
brindar una base para seleccionar los atractivos criticos que se ofrecen a compradores o
distribuidores. Adicionalmente, para seleccionar los atractivos, los gerentes deben considerar los
requerimientos del comprador y las relaciones de poder existentes entre fabricantes,

distribuidores y compradores.



37
PLAN ESTRATEGICO DE VENTAS, DOTACIONES LA

POLA CECAR

Para Watson (2009), quien establece que con base en principios de lealtad, honestidad y
verdad, se puede disfrutar de una excelente calidad laboral para convertir los ideales en suefios
hechos realidad. Es asi, que el buen vendedor es aquel que cada mafiana tiene la conviccion de
que el nuevo dia le dard grandes triunfos y en la noche mientras concilia el suefio se imagina
viajando en modernos aviones, hospedado en los mejores hoteles, conduciendo los méas lujosos
autos, luciendo los vestidos de las grandes marcas y comiendo en los mejores restaurantes. De
ahi, la relevancia de encontrar impactantes secretos que se han practicado a través de los mejores
vendedores del mundo en diferentes épocas y ademas se aprenderd como les permitieron hacer
todos sus suefios realidad. Por ello sus experiencias lo desafiaran a alcanzar y superar los niveles

logrados por ellos.

En este orden de ideas, si se es un vendedor que no ha tenido mucho éxito, se puede
asegurar que a partir del contenido tedrico en la presente investigacion, le permitira alcanzar el
mayor éxito posible en las ventas y nunca olvidar que vender es un don de Dios, pero solo asi
llegard a hacer su suefio realidad. Es importante resaltar que si se quiere prosperar
econémicamente dificilmente se logrard siendo empleado. Asi se tenga el empleo se debe
procurar para aprender a vender productos y servicios de manera paralela a la labor desempefiada
pues esto dara resultados sorprendentes al buen vendedor mira alrededor y ve todas las buenas
oportunidades que traen felicidad al buen vendedor comprende que la riqueza acumulada con
base en su trabajo le da luz verde a todo lo necesario para la vida. La riqueza es poder; pues con

ello muchos bienes son posibles.

Watson (2009), también establece que para triunfar no se puede tener prejuicios con
respecto al dinero. Un vendedor con espiritu aventurero ama lo que se hace lo que vende, a la
gente que lo rodea y asi mismo. EIl vendedor excelente valora la oportunidad de conocer mucha

gente. Por consiguiente, recomienda ayudas practicas en la relacion con la gente.

a) Siempre estar bien presentado.
b) Saludar con mucha cortesia.

c) Hablar lo necesario.
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d) Aprender a escuchar.
e) Ser prudente con el tiempo de los demas.

f) Manejar siempre los principios de la honestidad.

En este contexto, se considera relevante destacarse como vendedores y darle importancia
a los buenos modales, el deseo de triunfar debe superar la dificultad propia del mundo de las
ventas; conocer bien lo que vende; diversificar las ventas; tener presente que los fracasos

preceden al éxito; cada problema puede generar una oportunidad.

4.2 Marco conceptual

ACTITUD: evaluaciones cognoscitivas, sentimientos o tendencias perdurables, favorables o no,

de una persona respecto de algun objeto o idea. Morales, (2004).

AMENAZAS: eventos, hechos o tendencias en el entorno de una organizacion que inhiben,

limitan o dificultan su desarrollo operativo. Morales, (2004).

ANALISIS DE MERCADO: documento escrito, claro y preciso, que proporciona una imagen
completa, logica y coherente de la situacion de un producto en el mercado. Ademas, clarifica lo
que debe hacerse en su beneficio. Morales, (2004).

APRENDIZAJE: es un cambio en el comportamiento debido a experiencias que influyen en las
percepciones de una persona. El aprendizaje no incluye los cambios debidos al instinto, el
crecimiento o a estados temporales del estado organico, como hambre, cansancio, suefio, etc.
Morales, (2004).

CICLO DEL SERVICIO: secuencia repetible de acontecimientos en que diferentes personas
tratan de satisfacer las necesidades del cliente y expectativas de cada uno. El ciclo empieza en el

primer punto de contacto entre el cliente y la organizacion. Termina sélo temporalmente cuando
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el cliente considera que el servicio esta completo, y se reinicia cuando este decide regresar por
maés. Morales, (2004).

CONTACTO: una excelente presentacion personal, una amble sonrisa y grandes expectativas
son siempre la mejor garantia para comenzar buenos negocios. Un mal contacto deriva en un mal
resultado. Hay tres aspectos de contacto inicial (visual, auditivo y sensorial), los tres deben ser
favorables. Morales, (2004).

CULTURA CORPORATIVA: es un activo porque las ciencias compartidas facilitan y
economizan las comunicaciones y los valores compartidos generan niveles superiores de

superacién y dedicacién que de cualquier otra manera. Morales, (2004).

DEBILIDADES: actividades o atributos internos de una organizacion que inhiben o dificultan el

éxito de una empresa. Definen lo que es importante para una organizacion. Morales, (2004).

DIAGNOSTICO ESTRATEGICO: analisis de fortalezas y debilidades internas de la

organizacion, asi como amenazas y oportunidades que enfrenta la institucion. Morales, (2004).

ESTRATEGIA DEL SERVICIO: es una férmula caracteristica para la prestacion de un
servicio; esa estrategia e inherente a una premisa de beneficio bien escogida que tiene valor para

el cliente y que establece una posicién relativa real. Morales, (2004).

EXCELENCIA EN EL SERVICIO: empieza entendiendo perfectamente lo que el cliente
quiere. Significa estar orgulloso del trabajo y de la profesion. Atender bien al cliente es propio de

personas positivas. Morales, (2004).

FORTALEZAS: actividades y atributos internos de una organizacion que contribuyen y apoyan
el logro de los objetivos de una institucion. Morales, (2004).
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GERENCIA DEL SERVICIO: es un concepto transformacional, creemos. Es una filosofia un
proceso del pensamiento un conjunto de valores y aptitudes, y tarde o temprano un conjunto de
métodos. Transformar la organizacion en una entidad orientada hacia el cliente requiere tiempo,

recursos, planeacion, imaginacion y un enorme compromiso de la gerencia. Morales, (2004).

MISION: formulacion explicita de los propositos de la organizacion o de un area funcional, asi
como la identificacion de sus tareas y los actores participantes en el logro de los objetivos de la
organizacion. Expresa la razén de ser de su empresa o area, es la definicion "Del Negocio" en
todas sus dimensiones. Involucra al cliente como parte fundamental del deber ser del negocio.
Morales, (2004).

OPORTUNIDADES: eventos, hechos o tendencias en el entorno de una organizacién que
podrian facilitar o beneficiar el desarrollo de ésta, si se aprovechan en forma oportuna y
adecuada. Morales, (2004).

SERVICIO AL CLIENTE: disefiado para la convivencia del cliente mas que para la
convivencia de la empresa. Los clientes no son Gnicamente las personas que de afuera se acercan
a hacer negocios y a buscar la satisfaccion de sus necesidades. Toda persona dentro de una
empresa que se acerca a nosotros demandando algo, es un cliente, en este caso, un cliente
interno. Morales, (2004).

SERVICIO DE VALOR AGREGADO: da la sensacion de simple cortesia cuando se presta en

un contexto cara a cara, pero es mas que eso. Morales, (2004).

TRIANGULO DEL SERVICIO: representa un proceso mas bien que una estructura y obliga a
incluir al cliente en la concepcion del negocio. Representa 3 elementos: estrategia del servicio, la

gente y los sistemas. Morales, (2004).
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5. Metodologia

5.1 Tipo de estudio

Teniendo en cuenta la temética de estudio se enmarcé dentro del enfoque de
investigacion cualitativo — cuantitativo, y por las caracteristicas del problema, se inscribe dentro
del tipo de investigacion estudio de casos (Bermldez & Rodriguez, 2013, p. 37), quien establece
que en el estudio de casos, conlleva a analizar de forma especifica la problematica de la
poblacion seleccionada. Es decir, estudio orientado a analizar la empresa Dotaciones y

Suministros La Pola, en el &rea de ventas.
5.2 Método de investigacion

Corresponde al método de investigacion inductivo, lo cual permitié que el proceso de
conocimiento se inicie por la observacion del fendmeno particular con el propésito de llegar a
conclusiones y premisas generales que pueden ser aplicadas a situaciones generales a la
observada. (Méndez, 2002, p 131).
5.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de la informacion

Para la recoleccion de la informacion se tuvo en cuenta las siguientes fuentes:

5.3.1 Fuentes primarias.

Se disefio, elabord y aplicé una encuesta a 2 clientes y 15 colaboradores que permitieron
conocer opiniones y sugerencias en relacion con las actividades que desempefia la organizacion.

De igual forma se aplicara una lista de chequeo por parte de los autores a la empresa y se realizé

un analisis socioecondmico del contexto local.
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5.3.2 Fuentes secundarias.

Se recurrird a libros, folletos, documentos, periddicos, normatividad legal vigente e
internet. Asi mismo, se realizaran tomas fotogréaficas a la empresa Dotaciones y Suministros La

Pola.

No sobra indicar que los elementos que inciden en el desempefio de la funcion de ventas
conllevan a la calidad y prestacion de un excelente servicio al cliente; estrategias que carece la
empresa actualmente; falencias en el servicio al cliente, carencia de proveedores y
desconocimiento de la competencia, al igual que les factores a nivel del contexto econémico de

la empresa.
5.4 Poblacion
Correspondi6 a la empresa Dotaciones y Suministros La Pola.
5.5 Instrumentos para el andlisis de la informacion
Se realizd el establecimiento del procesamiento de los datos que fueron analizados,
utilizando para ello tablas y figuras. Posteriormente se especifico el tratamiento que se dio a los

datos clasificando, codificando y estableciendo categorias precisas con ellos.

El medio que se utiliz6 para tabular y analizar la informacion fue a través del programa

Excel y Word, que posteriormente permitid desarrollar los objetivos propuestos.
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CECAR

Corporacidn Universitaria del Caribe

6. Resultados

6.1 Diagnostico dela fuerza de ventas de la empresa Dotaciones y Suministros La Pola

6.1.1 Encuesta a colaboradores.

Encuesta dirigida a los 15 colaboradores que integran la empresa Dotaciones y Suministros

La Pola, con la finalidad de identificar los aspectos mas relevantes sobre la tematica en estudio.

m Local
® Regional

Figura 6. ¢Cuales areas del mercado cubre la empresa Dotaciones y Suministros La Pola?

Respecto a la pregunta ;Cuales areas del mercado cubre la empresa Dotaciones y

Suministros La Pola? los encuestados manifiestan: local el 61% y regional el 39%.
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= Centros Comerciales
B Modistas

Figura 7. ;Cudl es su competencia?

En cuanto a la pregunta ¢Cudl es su competencia? Los encuestados manifiestan: centros

comerciales, el 33%; modistas, el 67%.

m Perifoneo

m VVolantes

= Radial

® Prensa local
m\0z avoz
ETV local

Figura 8. ¢Por qué medios de promocién y publicidad se enteran los clientes de los productos
que ofrece la empresa?

Dada la pregunta ¢Por qué medios de promocién y publicidad se enteran los clientes de
los productos que ofrece la empresa? Los encuestados manifiestan: radial el 31%; voz a voz, el
52%; tv local, el 17%.
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mSj
mNo

Figura 9. ¢Cree usted qué la infraestructura de la empresa es adecuada para realizar la oferta de
sus productos?

De acuerdo a la pregunta ¢Cree usted qué la infraestructura de la empresa es adecuada
para realizar la oferta de sus productos? Los encuestados manifiestan: si el 81% y no el 19%.

m Precio

m Calidad

= Tamafio

® Empaque

m Atencidn al cliente

= Modalidad de pago

0%

0%-L 0%

Figura 10. ;Cudles de los siguientes aspectos cree usted que limitan vender sus productos?

Dada la pregunta ¢Cuales de los siguientes aspectos cree usted que limitan vender sus
productos? Los encuestados manifiestan: precio el 56%; atencion al cliente el 19%; modalidad
de pago, el 25%.
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0% 0%

mSi
mNo

= Algunas veces

Figura 11. ¢El canal de comercializacion de sus productos es directo?

Respecto a la pregunta ¢El canal de comercializacion de sus productos es directo? Los
encuestados manifiestan: si el 100%.

H Contado
H Crédito

Figura 12. ;Al realizar la venta de sus productos la forma de pago es?

En la pregunta ¢Al realizar la venta de sus productos la forma de pago es? Los

encuestados manifiestan: contado el 53%; crédito el 47%.
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mSi
mNo

Figura 13. ;Tiene usted conocimiento de los aspectos corporativos de la empresa?

En cuanto a la pregunta ¢Tiene usted conocimiento de los aspectos corporativos de la

empresa? Los encuestados manifiestan: si el 25% y no el 75%.

= Nada

= Muy poco
= Algo

= Bastante
= Mucho

Figura 14. (Conocen y manejan modelos que permite promover formas de comunicacién claras
y efectivas dentro de la empresa, que sean un apoyo para el crecimiento y no una limitacién?

Teniendo en cuenta la pregunta ¢Conocen y manejan modelos que permite promover
formas de comunicacioén claras y efectivas dentro de la empresa, que sean un apoyo para el
crecimiento y no una limitacién? Los encuestados manifiestan: nada el 8%; muy poco, el 11%;
algo el 20%; bastante el 25%; mucho el 36%.
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m Sj
mNo

Figura 15. (Cree usted que en la empresa Dotaciones y Suministros La Pola el personal que
labora en ella presenta resistencia al cambio?

Dada la pregunta ¢(Cree usted que en la empresa Dotaciones y Suministros La Pola el
personal que labora en ella presenta resistencia al cambio? Manifiestan: si el 39%; no el 61%.

B Si

H No

Figura 16. ;(Cree usted que existe buena comunicacion entre el grupo que conforma la
organizacion?

Teniendo en cuenta la pregunta ¢Cree usted que existe buena comunicacion entre el

grupo que conforma la organizacion? Los encuestados manifiestan: si el 61% y no el 39%.
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mSi
mNo

Figura 17. ¢Cree usted que para lograr una visién compartida que se convierta en fuente de
inspiracion y productividad empresarial se requiere que todos los miembros de la organizacién
aprendan a descubrir la capacidad de crear vision personal, laborar, propuesta por la gerencia?
En la pregunta ¢Cree usted que para lograr una visién compartida que se convierta en
fuente de inspiracion y productividad empresarial se requiere que todos los miembros de la
organizacion aprendan a descubrir la capacidad de crear vision personal, laborar, propuesta por

la gerencia? Los encuestados manifiestan: si el 89% y no el 11%.

m Siempre

= Casi siempre
= Algunas veces
= Nunca

Figura 18. ;Considera usted que existen compromisos reciprocos entre el colaborador y la
organizacion para ser capaces de aprender?

En la pregunta ¢Considera usted que existen compromisos reciprocos entre el colaborador
y la organizacion para ser capaces de aprender? Los encuestados manifiestan: siempre, el 25%;

casi siempre el 19%, algunas veces el 31%; nunca el 25%.
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m Siempre

m Casi siempre
= Algunas veces
= Nunca

Figura 19. ;Considera usted que existe un buen trabajo en equipo a nivel de la organizacion?

De acuerdo a la pregunta ¢Considera usted que existe un buen trabajo en equipo a nivel
de la organizacién? Los encuestados manifiestan: siempre, el 20%; casi siempre el 19%; algunas

veces el 17%; nunca el 44%.

mSj
mNo

= Algunas veces

Figura 20. ¢Existe motivacion por parte de la empresa Dotaciones y Suministros La Pola hacia
los colaboradores?

En la pregunta ¢Existe motivacion por parte de la empresa Dotaciones y Suministros La

Pola hacia los colaboradores? Manifiestan: si el 17%; no el 69%, algunas veces el 69%.
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mSi
= No

Figura 21. ;Tiene usted claro cuéles deben ser las cualidades de un vendedor exitoso?

De acuerdo a la pregunta ;Tiene usted claro cuéles deben ser las cualidades de un

vendedor exitoso? Los encuestados manifiestan: si el 60% y no el 40%.

mSj
m No

Figura 22. ;Sabe como promover usted mismo y cémo venderse, contribuyendo a la buena
imagen de la empresa Dotaciones y Suministros La Pola?

Teniendo en cuenta la pregunta ;Sabe como promover usted mismo y como venderse,
contribuyendo a la buena imagen de la empresa Dotaciones y Suministros La Pola? Los

encuestados manifiestan: si el 47% y no el 53%.
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mSj
m No

Figura 23. ;Conoce los planes y fuerza de venta establecidos por la empresa Dotaciones y
Suministros La Pola?

Respecto a la pregunta ¢Conoce los planes y fuerza de venta establecidos por la empresa

Dotaciones y Suministros La Pola? Los encuestados manifiestan: si el 20% y no el 80%.

ESj
mNo

Figura 24. ¢ldentifica usted los aspectos o claves basicos de ventas?

Teniendo en cuenta la pregunta ¢ldentifica usted los aspectos o claves basicos de ventas?

Los encuestados manifiestan: si el 40% y no el 60%.
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6.1.2 Lista de cuequeo.

Conllevo a observar las operaciones realizadas por la empresa Dotaciones y Suministros

La Pola, sus equipos, maquinaria, materias primas, aspectos corporativos.

Tabla 5. Lista de Chequeo.

DESCRIPCION

Excelente

Bueno

Regular

Mala

Observacion

Atencioén al cliente.

Presentacion local.

Presentacion empleados.

Publicidad.

Tecnologia.

Trabajo en equipo.

Comunicacién.

XX

Supervision.

Clima organizacional.

Principios corporativos.

Ubicacion local.

x| X

Organizacion de recursos

Tipo de liderazgo.

Motivacién empleados.

Servicios higiénicos en buen estado.

Condiciones de orden

Buena iluminacion del local.

XX | XX

La empresa cuenta con internet.

La empresa cuenta con un paquete
contable.

x| X

La empresa hace manejo al control de
acceso de los empleados.

X

La empresa cuenta con un seguro contra
todo riesgo.

La empresa cuenta con un reglamento
interno.

X

La empresa maneja la seguridad
industrial.

Infraestructura fisica.

Fachada de la empresa.

Muebles y enseres.

Equipos de oficina.

Distribucion fisica locativa.

X[ X[ X
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DESCRIPCION Excelente | Bueno | Regular | Mala | Observacion
NUmero personal administrativo. X
Numero personal operativo. X

Limpieza y ventilacion del local.

Seguridad laboral.

Avisos.

XXX | X

Exhibidores de productos.

6.1.3 Cuestionario a proveedores.

= Menos de un afio
mDe 1a 2 afios

= Maés de 2 afios

Figura 25. ;Cuanto tiempo lleva suministrando materia prima a la empresa Dotaciones y
Suministros La Pola?

Dada la pregunta ¢Cuanto tiempo lleva suministrando materia prima a la empresa
Dotaciones y Suministros La Pola? Los encuestados manifiestan: menos de un afo, el 34%; de 1

a 2 afios el 33% y mas de 2 afios, el 33%.
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mSj
= No

= Algunas veces

Figura 26. ;Cuando ha existido algun problema con la materia prima ofertada, usted ha
presentado alternativas de solucion?

En la pregunta ;Cuando ha existido algin problema con la materia prima ofertada, usted

ha presentado alternativas de solucion? Manifiestan: si el 67% y algunas veces el 33%.

0%

uSj
= No
= Algunas veces

Figura 27. ;Se analizan las reclamaciones del cliente?

Teniendo en cuenta la pregunta ¢Se analizan las reclamaciones del cliente? los
encuestados manifiestan: no el 33% y algunas veces el 67%.
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mSj
= No
= Algunas veces

Figura 28. (Su personal se muestra dispuesto a ayudar a los clientes?

Respecto a la pregunta ¢Su personal se muestra dispuesto a ayudar a los clientes? Los

encuestados manifiestan: si el 33% y algunas veces el 67%.

u Sj
= No
= Algunas veces

Figura 29. ¢(Ha mejorado en el funcionamiento general de sus servicios en la atencién a las
necesidades de los clientes?

Teniendo en cuenta la pregunta ¢Ha mejorado en el funcionamiento general de sus
servicios en la atencion a las necesidades de los clientes? Los encuestados manifiestan: si el 67%

y algunas veces el 33%.
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6.1.4 Analisis contexto — municipio de Acacias.

Poblacion: 67.347 Habitantes

Temperatura: 25°C

Altitud: 523 m Sobre el nivel del mar

Extension territorial: 1.169 Km?

Posicion astrondmica: 73° 4524" de longitud oeste y 03° 59'15" de latitud norte.
Distancia a la capital del Meta: 28 km

Capacidad hotelera: 1.357

Limites:

Norte: Villavicencio.
Oriente: San Carlos de Guaroa.
Sur: Guamal y Castilla La Nueva.

Occidente: departamento de Cundinamarca.

Division Territorial:

Zona urbana: 100 barrios
Centros poblados: Chichimene y Dinamarca.

Zona rural: 48 veredas

Vias de comunicacion: Su territorio esté atravesado de norte a sur por la carretera Troncal
del Llano, en un tramo de aproximadamente 28 kildmetros. Los carreteables rurales presentan

relativo buen estado de conservacion.
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Hidrografia: Por corresponder al sistema ambiental del Parque Nacional Natural de
Sumapaz, las tierras acacirefias estdn bafiadas por las aguas de los rios Acacias, Acaciitas,
Guayuriba, Sardinata y Orotoy, asi como por los cafios Playon, Cola de Pato, La Chiripa,

Chichimene, La Danta, La Argentina, La Blanca y La Union.

Figura 30. Mapa de Acacias.
Fuente: Gobernacion del Meta (2014).

Economia: Los soportes econémicos de la municipalidad son los sectores agropecuario,

comercial y petrolero.

Renglén agricola: Tiene como principales cultivos la palma africana, sembrada en
aproximadamente 9.000 hectareas cuya produccion la procesan cinco plantas extractaras de
aceite; luego se ubican las siembras de arroz, con 4.500 y de soya, con unas 400 hectéareas. En
menores areas se cultivan citricos, platano, yuca patilla y el recientemente introducido araza-
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Renglon pecuario: El censo ganadero municipal alcanza 60.000 cabezas de ganado, en
su orden luego estan la avicultura destinada al engorde la postura, le sigue la piscicultura y la

porcicultura.

Servicios publicos: La Empresa de Servicios Publicos de Acacias (ESPA) atiende a sus

suscriptores con los siguientes servicios:

Acueducto: la cobertura del acueducto en el municipio alcanza el 95,33 %.

Alcantarillado: su cobertura es del orden del 95,71 %

Aseo: este servicio también es prestado por la ESPA, la cobertura urbana del servicio es
del 100 %, en el sector rural, el servicio de recoleccion de la basura solo es prestado en el centro

poblado de San Isidro de Chichimene.

Gas domiciliario: este servicio es prestado por las empresas Madigas S.A. ESP, a partir
de 1997 y a partir de posterior afio por LLANOGAS ESP.

Energia eléctrica: a cargo de la Empresa Electrificadora del Meta (Emsa), que brinda
cobertura del 100%, en el municipio.

Salud: Desde el 2006, el municipio cuenta con Secretaria de Salud. Su hospital E. S. E.
presta entre otros los servicios de consulta externa, hospitalizacion, urgencias y laboratorios
clinicos; ademas se realizan algunos procedimientos de segundo nivel, como cirugias, terapias y
consultas ginecologicas. En la zona urbana también atienden IPS privadas que en prestan sus

servicios de salud.

Renglones comercial y financiero: El casco urbano muestra una elevada cantidad de
establecimientos de comercio de diversas actividades, acordes con los requerimientos de la

populosa comunidad acacirefia.
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Por iguales razones, en la ciudad tienen sedes las més importantes entidades del orden

financiero. Funciona alli una sede de la Camara de Comercio de Villavicencio.

Hidrocarburos: La explotacion petrolera, en diversos sitios de la jurisdiccién, a un alto
porcentaje de barriles diarios, circunstancia que ubica al municipio dentro de los primeros
productores del departamento. Alli, Ecopetrol ubic6 una estacion para la recoleccion y

tratamiento de crudo, con capacidad final de 60.000 barriles diarios.

Figura 31. Sitios de interés Acacias.
Fuente: Gobernacion del Meta (2014).
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6.2 Documento que describe e ilustra las mejores ideas de como incrementar las ventas

LAS MEJORES IDEAS DE COMO VENDER

Giovanni Andrés Cagua Cruz
Oscar David Urquijo Correa

Edison Basilio Silva Ramirez

LA LEY DEL CAMBIO

Persona o0 empresa
que no cambia,
al menos al
ritmo de la
dinamica del cambio,
la cambia el cambio
y ya sabemos
hacia donde

iFuera del mercado!

Corporacién Universitaria del Caribe - Cecar
Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas
Programa de Administracién de Empresas
Educacion a Distancia y Virtual
Villavicencio
2016
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Errores que se cometen en presencia del cliente

a) Hablar de temas que no tienen relacion con el objeto de la entrevista.

b) No encontrar lo necesario en cualquier momento de la entrevista.

c) Hacer pasar al cliente por ignorante.

d) No pedir al cliente referencias.

e) No saber sonreir.

f) Reirse demasiado, sobre todo de las ocurrencias del cliente.

g) Descuidar el lenguaje corporal.

h) Hablar mal al cliente del personal de su empresa.

i) No ser capaz de recordar ante el cliente lo que traté con él en reuniones anteriores.

j) Hacer caso solamente a una persona cuando en la entrevista hay varias por parte del cliente.

k) Hablar al cliente de los problemas personales que usted tiene.

I) No ser capaz de concentrar la conversacion con el cliente en la operacion que trata de
realizar.

m) No saber superar las interrupciones que sufre durante la entrevista.

n) Hablar mucho de uno mismo en la entrevista.

0) Criticar a la competencia.

p) No hacer que el cliente se sienta protagonista de la entrevista.

g) Criticar ante el cliente a la empresa en la que se trabaja.

r) No saber presentarse.

s) No saber argumentar.

t) No saber rebatir objeciones.

u) Vacilar en el momento del cierre de la venta.

v) No saber encajar un no.

w) Dar saltos de incredulidad ante un si.

X) Alargar, o tratar de alargarla entrevista sin justificacion.

y) Dar sensacion de tener prisa.

z) No saber despedirse.

aa) Pedir trabajo al cliente.
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Errores que se cometen cuando no se esta en presencia del cliente:

a) No atreverse a decir que es usted vendedor.

b) No preparar las ayudas necesarias para conseguir los objetivos en cada fase de la entrevista.
c) No saber planificar las rutas, o no ser fiel a la planificacion realizada.
d) No saber renovar la cartera de clientes.

e) Descuidar las ventas repetitivas.

f) No saber mantener sus prioridades.

g) No encontrar satisfaccion en su propio trabajo.

h) No ser puntual.

i) No preparar bien la entrevista.

j) No conocer a fondo la oferta que se lleva.

k) No ser capaz de llegar hasta el cliente.

I) No tener un esquema definido de entrevista.

m) No asumir la responsabilidad de lo que sucede en la entrevista de ventas.
n) Presentarse ante el cliente con aspecto inadecuado.

0) No saber elegir los clientes que mas le interesan.

p) No saber descubrir el potencial de crecimiento de sus clientes.

q) No hacer critica de la propia actuacion.

r) No entrenarse para fortalecer sus puntos débiles.

s) No preocuparse de ver qué hacen otros vendedores.

t) No anotar los datos tras la celebracion de la entrevista.

u) No aprovechar las ensefianzas de los clientes.

v) No tratar de mejorar cada dia.

w) Creer que ya se conoce a los clientes.

x) Desmoralizarse ante una mala racha.

y) Vanagloriarse ante una buena racha.

z) No estar al dia de lo que sucede en el mercado.
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Sin embargo, si hay una circunstancia que permite hacer dos grupos con los errores que
se comentan, no en funcion de las caracteristicas de los mismos sino del momento en el que se

cometen.

Hay errores que se cometen en presencia del cliente y otros en los que se incurre cuando

el cliente no esta delante.

Sin perseguirlo, hemos encontrado con que esa clasificacion tiene un valor didactico. Los
vendedores, y quienes no lo sean, que lean este documento, deberan prestar atencion a todos los
errores. La experiencia y trabajo con vendedores indica que éstos suelen prestar atencién a las
recomendaciones que se les ofrecen para mejorar su actuacion cuando estan con el cliente, pero
que no suelen hacer caso a lo que se les sugiere para mejorar su comportamiento cuando estan

lejos de éste.

Sin embargo, y ya podria introducir aqui el primer error, no se debe pensar que en el caso
del vendedor, su comportamiento en ausencia del cliente no tiene nada que ver con su eficacia en
presencia de este. Ni mucho menos. La actuacion eficaz del vendedor cuando no estd en

presencia del cliente determina sus éxitos cuando celebra la entrevista con éste.

Por otra parte, se quiere sefialar que varios errores de los que aparecen vienen
estrechamente relacionados. Por ejemplo, “No anotar los datos tras la celebracion de la
entrevista” y “No ser capaz de recordar ante el cliente lo que se tratd con €l en entrevistas
anteriores”. Se puede decir con razén que este Ultimo es una consecuencia del anterior, aunque

no sea la Unica. ¢Por qué se hacen figurar los dos como errores distintos?.
iIMPORTANTE!
No resulta facil agrupar los errores de los vendedores en categorias concretas. Su

naturaleza es muy variada, y los que aqui se incluyen son muy diferentes, lo que hace ain mas

dificil encontrar criterios l6gicos para su clasificacion.
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HAY QUE SER CAPAZ DE APRENDER DE LOS ERRORES QUE SE COMETEN

ATENCION

Recuerde que alguien dijo que el fracaso procede de cometer un error y no ser capaz de

aprender de esa experiencia.

Vea en la relacion de preguntas que acaba de contestar en cuantas lo ha hecho
afirmativamente. Si son todas o la mayoria de ellas, usted esta mejorando cada dia porque esta

aprendiendo de los errores que comete.

Pero la respuesta también tiene una segunda parte. Ahi va. Uno puede tener a su
disposicion una lista de errores, usted ya la tiene en este libro, y permanecer atento para no
incurrir en ellos. También puede aprender de los errores que comete y mejorar cada dia su
actuacion. Pero no lo es todo. ¢Verdad que no? es necesario, vital para el éxito de su carrera
profesional, que usted adopte las actitudes necesarias para poder llevar a cabo cada dia, sin

vacilaciones y con ilusion, su trabajo como vendedor.

Pero que pueda concentrarse en unas pocas se ofrecen solamente cuatro, pero si se aplica
en adoptarlas, en hacerlas suyas, en actuar de acuerdo con ellas, le garantizo que su rendimiento

mejorara de forma espectacular.

Primera actitud recomendable: Actle con empatia. Siempre se ha dicho que el
vendedor tiene que actuar con empatia hacia el cliente. Comprender cual es el punto de vista de
éste. Ponerse en su lugar y anticiparse a lo que va a decir, a lo que va a pedir. Pero le recomiendo
que no utilice la empatia solamente para tratar con el cliente. Utilicela también en su empresa.
Comprenda por qué le pide que haga esto y no aquello. Comprenda cuél es el punto de vista de
su organizacion en relacion con el mercado y con su trabajo en el mismo. Intente comprender las
motivaciones de su jefe y, como con sus clientes, anticipese a las mismas y trate de ofrecerle lo

que le va a pedir. Demuéstrese a si mismo que es capaz de comprender a todas las personas que
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se relacionan con usted, tanto en su vida profesional, como familiar y social. Pongase en su lugar
y vea por qué actian como lo hacen. Al comprenderlo podra ayudarles a conseguir sus objetivos,

y sera un buen vendedor y un hombre feliz.

Segunda actitud recomendable: Organicese. El rendimiento personal aumenta cuantas
mas cosas tenemos que hacer, asi que no me diga que no tiene tiempo para nada. Cuando le pido
que se organice, quiero decir que defina el objetivo de su vida, que integre en un objetivo su vida
familiar, su vida profesional y su vida social, si, por este orden, y que defina sus actividades

mensuales, semanales y diarias desde esa perspectiva.

Organizarse no consiste solamente en hacer listas de asuntos pendientes, de tareas a
realizar. Organizarse significa, en primer lugar y sobre todo lo demas, elegir bien las cosas que
tiene que hacer y no prestar atencion a las otras. ¢Y como se elige bien?. Pues fijandose en las
que contribuyen a la consecucién del objetivo de su vida en sus tres vertientes. Sea riguroso, no
trate de hacer tareas que no le ayuden a alcanzar ese objetivo. Vera como si tiene tiempo para

hacer lo que realmente es importante para usted.

Tercera actitud recomendable: Desee intensamente vender. ¢Pero es que piensa usted
que no lo deseo?. Si, amigo, creo que usted desea vender, pero, ¢lo desea intensamente, lo desea
apasionadamente?. No he conocido a ningun vendedor que no desee vender, pero si he visto
grandes diferencias en la intensidad de ese deseo. Comparese con otros vendedores que segu-
ramente conocera. ¢Quién tiene un deseo mas intenso de vender, usted o ellos? ;Realmente?.

¢En qué se nota?. Si, en una actuacion distinta, en un estado de &nimo diferente.

Si no es asi, si ha sido usted sincero consigo mismo y ha decidido que su deseo de vender
es como el de cualquier otro vendedor, trate de desarrollarlo. ;Cémo?. Mire, usted sera mas feliz
cuanto mas se olvide de si mismo y trate de ayudar a los demas, asi que haga de su profesion de

vendedor una vocacion de servicio. Y esto nos lleva a la cuarta y ultima recomendacion.
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Cuarta actitud recomendable: Actule siempre éticamente. ¢{No serd por nuestro olvido
de esta cuestion por lo que la profesion de vendedor tiene tan mala prensa?. ;No sera también
porque a veces hacemos promesas a nuestros cuentes que sabemos que no vamos a poder
cumplir?. ¢(No sera que nuestro trabajo nos permite administrar nuestro tiempo, fuera del control

de nuestra organizacion, y no siempre lo empleamos en lo que debemos?.

Son muy fuertes las tentaciones a las que se ve sometido el vendedor, pero, por eso
mismo, necesita desarrollar unos criterios morales mas fuertes. ;Coémo conseguirlo?. La
respuesta esta en poner su atencion en su carrera como vendedor, no en una venta concreta.
Piense en su futuro. Sepa que esta usted llamado a tener una carrera de vendedor larga y llena de
éxitos. No ponga barreras al éxito que le llegara si actia con ética para conseguirlo. La ética
juega a su favor, no en contra. Quizas tenga la idea de que comportarse éticamente le puede
hacer perder algunas ventas. No lo creo, pero, incluso si asi fuese, le hard ganar muchas mas.
Tal vez tenga dudas al respecto, pero le aseguro que sus clientes no las tienen. Siempre

preferiran tratar con usted.

La de vendedor es una profesion que da lugar a muchas satisfacciones, sobre todo cuando

se trata de hacerlo mejor cada dia.
Cualidades del vendedor exitoso:
a) Tiene una fuerte y saludable autoestima. El éxito de un vendedor esta intrinsecamente
relacionado con lo que él piense de si mismo. Una autoestima saludable generalmente

significara una persona que luchara por alcanzar sus metas.

b) Es positivo y optimista. El positivismo va estrechamente ligado con una buena actitud. El

ser optimista se relaciona con lo que €l cree que puede llegar a ser y a lograr.

c) Es consciente de su "'empaque™. Sabe que los clientes se haran una primera imagen de él

dependiendo de su "empaque externo”. Por eso demuestra respeto por sus interlocutores
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d)

f)

9)

h)

)

presentdndose de manera adecuada. Los vendedores profesionales tienen presente que NO
EXISTE UNA SEGUNDA OPORTUNIDAD PARA UNA PRIMERA BUENA
IMPRESION.

Se considera y se comporta como un profesional. No ve las ventas como una ocupacion
pasajera, sino que las visualiza como toda una profesion, en la cual probablemente estara el

resto de su vida.

Es experto en su producto. Sabe que el 50 por ciento de su éxito como vendedor dependera

de cuan bien conozca lo que vende.

Actualiza y pule constantemente sus técnicas. Nunca improvisa. Sabe que las técnicas
cambian, y por eso se preocupa por mantenerse lo mas actualizado posible en sus técnicas de

ventas.

Es fuertemente orientado a los resultados. Entiende bien que el proceso es clave para

lograr resultados, pero mantiene en mente siempre lo que quiere lograr.

Maneja una sana ambicion por ganar bien. Tiene sana vision de lo que representa el
dinero, y se siente a gusto aspirando a ganar mas constantemente. Se pone sus propias metas

de ventas.

Es un excelente comunicador. Sabe que la palabra es al vendedor lo que el instrumento al
masico. Cuida mucho su vocabulario y su forma de escribir. Se esfuerza por escuchar al

cliente.

Presenta una fuerte orientacion hacia la pro actividad. El vendedor profesional genera

sus propias acciones. Puede trabajar sin supervision cercana y aun asi cumple con sus tareas.
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K)

Capacidad de trabajo en equipo. Todos hablan - en orden -, todos escuchan, respetar la
opinion de todos, compromiso y colaboracion, constante bdsqueda del conocimiento,
practicar la empatia, cooperacién constante, establecer objetivos para cada reunion,
respetando y teniendo claro el objetivo central., cumplimiento con la determinacién grupal
(Fecha de reuniones, tareas, etc.), energia positiva en pro del grupo y del resultado, tolerancia
(Dar oportunidades y entender errores), respetar y adoptar como propias cada una de las

pautas anteriormente establecidas por todos.

Los vendedores destacados, generalmente agregan a esto el condimento de "amar lo
gue hacen'. Disfrutan beneficiando al préjimo con el aporte de sus soluciones a problemas
o logrando satisfacer sus necesidades con los productos o servicios que ofrecen. He aqui la
gran diferencia en términos de resultados: quienes aman lo que hacen siempre se destacaran
del resto porque al hacerlo con verdadero placer le agregan otro importante condimento

personal que se traduce en "la pasion™ con que la realizan.

m) Empatia. Capacidad de crear una buena relacién con su cliente. Es la habilidad de interpretar

las necesidades y sentimientos de su cliente, de generar confianza, de crear ese clima de

cordialidad y distension que necesita para tomar una decision.

Proyeccién. Capacidad de resolucidn, de concrecion, de cierre. Es la agresividad "sana™ que

debe cultivar el vendedor para poder ayudar al cliente a tomar una decision.

Saludara al dia con amor. Porque es el arma mas poderosa de cualquier empresa y si tiene
esta arma a favor suyo nada le podré fallar. Podran desconfiar de lo que dice, de lo que hace,
de lo vende... pero si tiene amor este se contagiara y llenara el corazén de los otros. ;Cémo lo
hara? Amando todo lo que le rodea por insignificante que sea, habiéndoles bien a sus
enemigos para que se conviertan en sus amigos, no criticando a nadie,... Amara a todo el
mundo porque todo el mundo tiene algo que ensefiarle o algo de lo que él puede aprender;

amara tanto a los que fracasan, como a los que tienen éxito, a los feos, como a los guapos, y
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p)

q)

asi a todas las personas. Sobre todo se amara a si mismo, porque vale; y tratard su cuerpo con

limpieza y moderacion, y no permitird que el mal entre en él. Con el amor todo es posible.

Tiene que persistir hasta que alcance el éxito. Porque ni el fracaso ni la derrota son parte
de él, asi evitara no escuchar a los que se quejan porque puede que se le contagie. Los
premios de la vida estdn escondidos nunca puedes saber dénde estan, asi que tiene que
persistir porque puede que el premio mayor esté mas cerca de lo que se imagina, siempre
dard un paso mas y otro, todos los que sean necesarios. Jamas aceptara la derrota, y las
palabras que le insulten y le digan que no vale para nada, no se derrumbara y persistira para
alcanzar el éxito; siempre hara todo lo que pueda y cada obstaculo le ayudara a superar el
siguiente, no se detendra por nada y olvidara los acontecimientos del dia anterior asi lograra

alcanzar el éxito.

Tiene que aprender que es una criatura unica y especial. Que por muchas personas que
haya en la tierra nadie va a ser como él. Ya que nadie es como él intentard no imitar a los
demas en ninguna de sus formas de hacer las cosas porque cada uno es diferente y especial.
Puede hacer todo lo que quiera, todo tiene valor, pero debe aprender a aprovechar su
potencial ya que la mayoria de éste se desperdicia, asi cada dia se esforzard por vender un
poco mas y no se conformara con lo que vendio ayer. Es un milagro de la naturaleza y cada
dia intentara mejorar su capacidad para vender, pero lo separara de su familia, ni en el
mercado habra familia ni en la familia mercado. Nunca se dejara engafiar por los disfraces de
las personas mirard mas alla de su apariencia externa, y se dara cuenta de los engafios.

Sobretodo aprendera que es Unico.

Tiene que vivir hoy como si fuera él Ultimo dia de su vida. No pensara en el ayer eso
queda sepultado cada dia que pasa, y sepultado con el ayer estd el mafiana, nunca pensara en
lo que le va a pasar mafiana, no se debe de atormentar por él. Cada hora del dia es algo que
no se va a volver a repetir, asi que no debe malgastar ni una sola hora, ni conservar algo para
gastarlo mafiana, ya que no tiene que pensar en el mafiana. Aprendera a no malgastar el

tiempo en cosas ociosas, sino en demostrar su afecto y carifio por los demés. Hara las cosas a
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Y

su tiempo, las que tenga que hacer hoy las hard hoy, y cada dia se esforzard mas porque
quiere superarse, tiene que vivir hoy como si fuera el ultimo dia, y quiere que ese Gltimo dia

sea el mejor de todos.

Tiene que dominar todas sus emociones. Porgue si no consigue hacer esto su vida sera un
fracaso, tiene que aprender a controlar sus pensamientos para que éstos no dominen a sus
acciones, tiene que vender con alegria asi ésta se trasmitira. De esta forma cada vez que
sienta una cosa negativa, hara lo contrario, o algo para intentar controlar ese mal sentimiento;
de la misma forma que si tiene algin sentimiento demasiado positivo, tiene que recordar otro
algo negativo para que esto no se le suba a la cabeza. Asi conseguira dominar todas las

emociones, y asi también conseguira ver las emociones en los rostros de los demas.

Dice que se tiene que reir del mundo. Que ningun ser excepto el hombre, tiene la virtud de
reirse, de modo que tiene que aprovechar este don. Cuando las cosas le vayan mal, lo primero
que tiene que hacer es reirse, y cuando vea algo que le puede pasar, €l mismo se dira "Esto
pasara también”, porque todo, al fin y al cabo, tiene que pasar, asi que €l se reira, y
contagiara esta risa a todo el mundo, a veces sin ganas para que le compren los compradores,
pero se reird. Asi nunca mas derramara lagrimas que no sean de sudor, y jamas se olvidara de

reirse de él y de los demas; porque para tener éxito tiene que reirse y ser feliz.

Este dia de hoy multiplicara su valor un cien por cien. Si el hombre puede hacerlo con las
cosas, ¢no puede hacerlo también para él mismo? La respuesta es afirmativa, y con una
ventaja y es que el hombre puede elegir lo que quiere multiplicar. Para lograr esto tiene que
fijarse unas metas cada cierto tiempo, y recordando en el pasado se daré cuenta de lo que ha
hecho y verad que puede conseguir todas las metas que se proponga y lograra multiplicar su
valor todo lo que quiera. Cada vez las metas serdn mas grandes, mas dificiles de conseguir, y
tropezara, pero no caera seguird adelante, nunca estard satisfecho con lo que ha hecho,
siempre tendra una meta mayor, y anunciara esta meta a todo el mundo, pero jamas anunciara

sus éxitos. Y asi lograra multiplicar su valor todo lo que quiera.
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v)

y)

Dice que los suefios carecen de valor alguno, al igual que las metas, que tiene que pasar
a la accién para que estas cosas tengan valor. Tiene que proceder en todos sus
pensamientos porque "es mejor proceder y fracasar que quedarse inactivo y salir del paso a
duras penas”. Asi pues todos los dias hard lo mejor, procedera y cuando no se sienta capaz

recordara que para tener éxito es necesario proceder ya.

Dice que todo hombre tiene un Dios, el que sea. Y al cual tiene que orar todos los dias,
pero no para pedir riquezas ni cosas materiales, sino para que éste le sefiale el camino que le
lleva a conseguir todas estas cosas materiales. Y asi este pergamino le dice la oracion que le
tiene que rezar a su Dios para que le dé fuerzas para seguir adelante, le ayude, y le marque el
camino que tiene que seguir para llegar al éxito.

Es organizado y dispone de un método propio que sigue a rajatabla.

Dispone de su propio sistema de seguimiento, control y correccion para alcanzar los

objetivos fijados.

EL TRABAJO DE VENTAS

La interaccion que existe entre el vendedor y el comprador acentla la posibilidad de

desarrollar un procedimiento adecuado y eficaz para llevar a cabo el proceso de ventas, el cual

varia de acuerdo a las caracteristicas de los clientes, de los vendedores, etc. Sin embargo, se

sigue un proceso general cuando se trata de vender productos; este proceso consta de los

siguientes pasos.

A. Actividades de prevenia. Se tiene en cuenta la certeza de que la persona de ventas esté

preparada, es decir, que esta relacionada con el producto, el mercado y las técnicas de venta.

Ademas esta persona debe de conocer la motivacion y el comportamiento del segmento del

mercado al cual desea vender; debe de estar informada sobre la naturaleza de la competencia, las

condiciones de los negocios y las que prevalecen en su territorio.



73
PLAN ESTRATEGICO DE VENTAS, DOTACIONES LA

POLA CECAR

B. Localizacion de clientes potenciales. El vendedor disefiara un perfil de cliente; par esto se
ayudara a traves de la consulta de los registros de los clientes pasados y actuales para obtener

una lista de personas o empresas que son clientes potenciales.

Otros medios para obtener una lista de prospectos son:

a) Los gerentes de ventas en forma usual les preparan una lista.
b) Los clientes actuales pueden sugerir algunas pistas
c) Los usuarios actuales pueden desear modelos mas recientes o diferentes del producto

d) El vendedor puede elabora una lista de usuarios de productos de la competencia.

C. Pre acercamiento a los candidatos individuales. El vendedor antes de visitar a los clientes
potenciales, debera aprender todo lo que pueda sobre las personas 0 empresas a las cuales esperar
vender. Asimismo puede conocer que productos o marcas utilizan actualmente y las reacciones
hacia ellos. El vendedor debe tratar de averiguar los hébitos personales, los gustos y las cosas
que molesten al cliente potencial; ademas he de obtener toda la informacion posible para que sea

capaz de planear presentaciones parar sus clientes.

D. Presentacion de ventas. Esta etapa conforma tres pasos:

1. Atraer la atencion.

a) El contacto personal es una forma sencilla de atraer la atencién del futuro cliente: darle la
bienvenida, presentarse a si mismo y mencionar lo que esta viniendo.

b) Si el vendedor fue remitido al prospecto por un cliente, la técnica correcta sera
principalmente la presentacion con una referencia a este conocido comun.

c) Un consultor en entrenamiento con frecuencia recibe a un cliente potencial con la pregunta
¢si usted puede disminuir sus costos de ventas a la mitad y al mismo tiempo aumenta al doble

sus voliimenes de ventas estaria interesado?
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d) Si el vendedor tiene un producto muevo, la manera de atraer la atencion es simplemente

mostrarle el producto al cliente potencial.

2. Mantener el interés y despertar el deseo.

Para mantener el interés y estimular un deseo en el cliente por el producto se puede
efectuar una charla de ventas. La demostracion del producto es invaluable ya que este al ser
mostrado se va a vender por si solo. Se aconseja que los vendedores usen esa charla de ventas

prefabricada ya que la mayoria de las veces es eficaz.

3. Contestar las objeciones y cerrar la venta.

Como parte importante de una presentacion el vendedor debe tratar, en forma periodica,
de hacer un cierre de venta de prueba para poder medir la voluntad de compra del cliente

potencial.

E. Actividades de la posventa. El éxito de las ventas depende de la repeticion de negocios. El

cliente satisfecho proporcionara datos para otros clientes potenciales.

Los servicios posventa pueden fomentar la buena imagen ante el cliente después de su
decision ya que de acuerdo a la llamada disonancia cognoscitiva, después que una persona ha
tomado una decision le invadird una ansiedad debido a que él sabe que la alternativa escogida

tiene algunas caracteristicas desagradables asi como también ventajas.

Como otros de los servicios de posventa, el vendedor debe asegurarle al cliente que ha

tomado la correcta decision mediante:

a) Un resumen de los beneficios del producto.
b) Una exposicion de las ventajas del producto frente a las alternativas posibles desechadas.

c) El sefialamiento del grado de satisfaccion que tendra el cliente con el uso del producto.
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La gente no compra productos, compra beneficios. Compran las satisfacciones y
beneficios que obtendrén de los productos. No hable solamente de caracteristicas del producto o
servicio: hable de beneficios: qué significan esas caracteristicas para el consumidor. Los
beneficios se focalizan en el consumidor. Cada vez que mencione una caracteristica del producto
asegurese de relacionarla con su respectivo beneficio para el consumidor. Ej.: el cierre de puertas
centralizado en un auto es una caracteristica. Facilidad para la entrada de pasajeros y seguridad

para los chicos son los beneficios.

Pongase en los zapatos del cliente. Pregintese como reaccionaria Ud. en una situacion
similar. ;Qué cosas serian importantes para mi y mi negocio? ;Qué tipo de beneficios serian
importantes para mi y me inducirian a comprar? ;Por qué quisiera yo escuchar a este vendedor?
De esta forma Ud. se focalizara en el cliente y sus necesidades y no en Ud. La gente compra en
funcidn de sus propias razones y no en funcién de las suyas. Haga sentir importante a su cliente:

él es la estrella del show.

Hable de los problemas, necesidades y oportunidades de él y de lo que Ud. puede hacer
para ayudarlo. Busque el mutuo beneficio. jEI consumidor obtiene beneficios y Ud. dinero!
Ademas, la satisfaccion de saber que ayudo a ese consumidor a obtener algo importante. La
gente de ventas ama los problemas. No los propios sino los de los consumidores. Piense en esto.
Qué clase de problemas tienen sus consumidores y cdmo sus productos y servicios pueden
ayudarlo. Otra vez: estudie las caracteristicas, pero encuentre los beneficios para cada

consumidor.

El precio no es un obstaculo. Ud. dird lo contrario. Por supuesto que el precio es un
tema a ser discutido en una presentacion de un vendedor. Pero también es cierto que el vendedor
amateur se concentra demasiado en el precio para generar una motivacion de compra. Es una

tentacion en la cual es facil caer.

Concéntrese en el valor. Cuando el valor percibido supera al precio pagado concretara la

venta. Hay dos caminos: hablar de caracteristicas y precio o bien de beneficios y valor. El
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vendedor profesional se concentra en esto ultimo. Y la forma de lograr esto es haciendo
preguntas que involucren al consumidor y lo induzcan a descubrir esos beneficios para si
mismos. Cuando la gente obtiene mayor valor y mas beneficios, estaran dispuestos a pagar mas.

No baje el precio. Ayude al consumidor a descubrir beneficios y construya valor.

No trate de venderle de la misma manera a todo el mundo. El vendedor profesional nos ayuda

a comprar. Odiamos que nos traten de vender, pero por otro lado a todos nos encanta comprar.

El problema es que no existen dos personas que reaccionen de igual modo ante igual
estimulo. Lo que puede funcionar con alguien puede a su vez resultar completamente inefectivo
aplicado a otra persona. Somos todos diferentes y compramos por diferentes razones de
diferentes maneras. La idea es entender a nuestros potenciales clientes y descubrir cémo y por

qué compran.

FRENTE AL CAMBIO

Los poderosos y arriesgados:
PRODUCEN EL CAMBIO.

Los previsores y campeones:
LO ANTICIPAN.

Los inteligentes y ejecutivos:
LO APROVECHAN.

()
=

Los incompetentes:
SON ABSORBIDOS POR EL.

COMO SER UN CAMPEON

“SEA USTED SU PROPIO GERENTE”
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TODOS SOMOS VENDEDORES

Nos vendemos a nosotros mismos.
Vendemos nuestra imagen.
Vendemos nuestros conocimientos.

Vendemos nuestros servicios.

VENDEMOS
TODO EN EL MUNDO ES UNA VENTA

Soélo aquel que aprende a “venderse” bien,
sera una persona de exito.
¢Sabe usted realmente venderse?
Si quiere ser una persona de éxito tiene la obligacion

de aprender a “caer bien”.

DESARROLLE SU SIMPATIA

Vea los problemas

con los ojos del otro.

Guste de la gente.
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La energia universal responde

a cada pensamiento que tenemos

y a cada palabra que decimos.

Cuida lo que dices, pues es lo mismo
que oyes

y es lo mismo que haces.

COMO PROMOVERSE USTED MISMO

“COMO VENDERSE”

a) Pensar en grande.

b) Multiplicar su tiempo.

c) Estar al dia.

d) Hacer un excelente trabajo.

e) Aprender de los demas.

f) Optimizar.

g) Tener el valor de ensayar.

h) Ser leal.

i) Demostrar sus capacidades con resultados.
J) Buscar las oportunidades.

k) Estar siempre “a la carga”.

I) Dar mas de lo que esperan de usted.
m) Publicitarse.

n) Estar siempre presente.

0) Innovar.

p) Cuidar su imagen.

q) Ser discreto.
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r) Saber siempre hacia donde ir.
s) Conocer siempre el escenario.
t) Saber rodearse bien.

u) Viajar todo cuanto pueda.

v) Aprender otro idioma.

w) Crear siempre en usted.

PLANES Y FUERZA DE VENTAS

En la mente de buena parte de los empresarios aparece con mucha frecuencia el "trio
fantasma", es decir, produccion, ventas y entrega. ES muy comun que el empresario primerizo
pierda el suefio con profundas preocupaciones acerca de la mejor forma de producir, vender sus
productos y entregarlos, todo esto dentro del
menor plazo posible, al menor costo y con la

mejor calidad.

No es necesario que intente ser diferente.

Su empresa ya funciona y esa ecuacion puede

ensombrecer sus pensamientos. Un consejo, 0
mejor un superconsejo: de los tres componentes
que le preocupan dos de ellos, produccidn y entrega, estan bajo su control. En cuanto al elemento
ventas, este si merece su cuidadosa atencion ya que usted no controla el resultado y, tener éxito

dependeré del cliente. Concéntrese por lo tanto en el elemento ventas.

¢Y cdmo ocuparse de ese asunto? Primero decida qué objetivo quiere lograr con su plan
de ventas. A través del objetivo vera con mas claridad la forma como debera estructurar su
equipo de vendedores. Utilice mecanismos y herramientas que le permitan tener contacto con el

publico, al menor costo y en el menor tiempo posible.
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Cali centers, e-mails, marketing, presentaciones hechas a representantes, asociaciones y
multiplicadores pueden ser una buena solucion para sus ventas. De manera complementaria, 10s

vendedores podran enfrentarse con los que se interesen en su producto durante la accién inicial.

La forma en que usted desarrollara su fuerza de ventas dependera en buena parte de sus
analisis y de los objetivos que desee alcanzar. Una cosa es cierta: le serd preciso estudiar la

forma en que debe vender su producto y para ello necesitara valorar la relacién costo-beneficio.

HABILIDADES IMPORTANTES PARA VENTAS ACTUALES

PARADIGMA DEL CAMPEON

a) Tener un patron mental de ganador

b) EIl éxito estd primero en la mente.

VENDERNOS SIGNIFICA

a) Honestidad.
b) Carécter.
c) Integridad.
d) Fe.

e) Amor.

f) Lealtad.

Para construir sobre los fundamentos se debe desarrollar habilidades para:

a) Aprender.
b) Escuchar
c) Comunicar

d) Volvernos fiables y creibles.
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Con estas habilidades se puede construir:

a) Un ingreso.

b) Un proyecto de vida.
¢) Una familia.

d) Una amistad.

e) Una carrera de ventas.

Encontrar alguien dispuesto a comprar:

El consenso entre los vendedores distinguidos y los entrenadores es casi unanime: “El
cliente es la clave mas importante del éxito en las ventas” Es tan cierto como que un viaje de mil
leguas comienza con un sencillo paso, y es igualmente cierto que hasta que no tengas clientes no
tienes la oportunidad de cerrar una venta.

Alguien comentd una vez en tono de burla: “El Gnico problema de cerrar una venta es el
hecho de que acabas perdiendo a tu mejor cliente potencial”. Obviamente esto es asi, pero

cuando reemplazas a ese cliente potencial por algunos otros mas, ganas el doble.

Sea el mejor.

Distingase por dar siempre lo mejor.

Haga siempre lo mejor .....

Y siempre tendré los mejores clientes

Los clientes siempre quieren que se les de lo mejor,

Sea siempre el mejor.

VENDE CON UN PLAN “NO AL AZAR”
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No basta con pararse delante de un cliente con un folleto y decir: “deténgase cuando vea
algo que le guste”. Puedes lograr alguna venta ocasional con este método, pero no ganarte la

vida... y ciertamente tampoco construir una carrera.

El mercado actual tiene una “inteligencia mercantilista” mucho mas desarrollada que en
cualquier otra época en la historia del mundo. EIl dinosaurio se ha extinguido, y por lo tanto
también las esperanzas de progreso de todo vendedor de esos que llevan un traje de cuadros, que

dan palmadas en la espalda, parlotean rapidamente, cuentan chistes constantes, que presionan al

cliente; uno de esos comerciales del tipo “tengo una oferta para usted”.

El convencedor de éxito actual debe tener un plan especifico de accidn que trascienda la

linea del producto y las diferentes situaciones.

PARA TENER EXITO HAY QUE TENER
PASION

o——

CLAVES BASICAS DE VENTAS
Para tratar certeramente con personas airadas, recuerde la siguiente informacion.
Nadie puede llegarte “bajo la piel”, y tocarte sin permiso, asi que:

a) Escuchales: deja que la ira estalle.
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b) Sé paciente.

c) Actua con tacto.

d) Identificate con ellos.

e) Reconoce su importancia.

f) Articula tu respuesta lenta, tranquila y cuidadosamente.

g) Nunca les concedas permisos para controlarte.

UNA LEY DE VIDA “SERVICIAL”

Es la ley de vida que si vas a estar en el mundo de las ventas por mucho tiempo, van a
haber desacuerdos y quejas. Mira a aquellos clientes disgustados e insatisfechos como

oportunidades para crecer en tu carrera y ser un vendedor cada vez mas exitoso.

RECETA PARA EL EXITO EN VENTAS

Por norma general, el vendedor profesional de alta produccion trabaja méas duro que el
productor medio. La realidad es que solamente superando el resultado de tu competencia te
situaras en los escalones mas altos de las ventas. No estoy hablando de trabajar ochenta o
noventa horas semanales. Una hora extra por dia es una actividad de alta rentabilidad; te
permitird distanciarte mas del peloton y te sorprendera en términos de gente ayudada y dolares
ganados. Es un equilibrio entre eficiencia y eficacia. “Eficiencia” significa hacerlo bien;

“eficacia” es hacer lo correcto.

CONVIERTASE EN SUPER VENDEDOR MANEJANDO LAS DECEPCIONES

“Creo que tanto la grandeza como la debilidad de los lideres privilegiados

a menudo dependen de la forma en que manejan sus decepciones”™
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EL REY DE LA ESCENA

“En las ventas se utilizan todas las buenas técnicas de la actuacion escénica’”

VENTAS AL RAYO DEL SOL

“Llegé un momento en que yo tenia que trabajar fisica y mentalmente todo el dia. Tenia que
cargar los camiones yo mismo, elaborar las facturas, hacer todo para sentirme tranquilo antes

de salid para mi casa por la noche”

EL ARTE DELA PERSUASION

“Manejo mejor los productos cuando puedo hacerle saber a la gente cudles son las cosas que
ella necesita. Le hablo de lo que pueden hacer los productos, y luego cada cual toma sus

propias decisiones”

VENTAS DE SEDA

“El principal critico de nuestro producto es el cliente. Cuando un cliente dice algo, debemos

reaccionar de inmediato ”.

POLLO PARA UN BANQUETE

’

“Vender es abrir nuevas fronteras, es crear nueva vida....’

UNA TAZA DE TE PARA TODOS

“Hay una parte de mi que sin duda desea hacer dinero en grande y rapidamente. La ambicion y
el deseo de realizacién mueven esa parte de mi. Mi otro yo es altruista y necesita hacer el

bien”.
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LA FORMA MAS ELEVADA

“Importa lo que siempre siembre o dejes atras, siempre florecerd en algo que volveras a ver”

DOMINIO DEL ARTE DE LA MOTIVACION

“Es necesario tener un plan de trabajo, y el mejor momento de elaborarlo es la noche anterior.
Asi, a la mafana siguiente uno se siente motivado y no pierde medio dia tratando de definir lo

que desea lograr”.

LA MAQUINA DE LA MOTIVACION EXITOSA

“No hay nada que desmotive mads que una tremenda cantidad de retdrica que no tenga como

fundamento una oportunidad auténtica”.

LA VENTA DE SOLUCIONES

“La IBM no vende productos. En la IBM se venden soluciones para una serie de problemas”.

VENDER EN UN MINUTO

“Los vendedores que trabajan en tiempo presente obtienen mejores resultados. No desperdician
energias preocupandose por la venta siguiente o por la oportunidad que dejaron pasar ayer.
Cuando todas las energias se canalizan hacia el aqui y el ahora, la productividad es mucho

mayor”.



86
PLAN ESTRATEGICO DE VENTAS, DOTACIONES LA
POLA

ENTENDER LO QUE EL CLIENTE COMPRA

¢QUE CONSIDERA VALIOSO EL CLIENTE?

La pregunta final requerida para comprender realmente el propésito de un negocio es:

“;Qué considera valioso el cliente?”’ y puede ser la pregunta mas importante.

No obstante, es la que menos se formula, generalmente porque los gerentes creen saber la
respuesta. Valioso es lo que ellos, en sus negocios, definen como calidad. Pero ésta es casi
siempre la definicion equivocada. El cliente nunca compra un producto. Por definicidn, el cliente

compra la satisfaccion de un deseo. Compra valor.

Para la chica adolescente, por ejemplo, un zapato vale si estd de moda. Tiene que estar “a
la moda”. El precio es una consideracion secundaria y la durabilidad ni siquiera se considera un
valor. Para la misma chica, ya como joven madre unos afios después, estar a la moda se convierte
en una restriccion. Ella no comprara nada que no esté a la moda, pero mirard primero la
durabilidad, el precio, la comodidad y si le queda bien, entre otros factores. EI mismo zapato que
representa la mejor compra para la adolescente, representa poco valor para su hermana un poco
mayor. Lo que los diferentes clientes de una compafiia consideran valor es tan complicado, que
no puede ser respondido sino por los mismos clientes. Los gerentes no deben ni siquiera intentar

adivinar las respuestas, deben acudir a los clientes en una sistematica busqueda de ellas.

iRECUERDE!

COMO TENER EXITO EN LAS VENTAS

Sus practicos consejos le ensefian a dirigirse a los clientes, identificar sus necesidades,

presentarles eficazmente un producto y cerrar una venta.
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Sus claros textos e ilustraciones describen todas las técnicas necesarias para cerrar una

venta productiva.

Sus comodas listas de referencia le permiten afrontar cualquier operacion de venta con

garantias de éxito.

Sus sencillas tablas y nitidos diagramas analizan cémo puede usted actuar y le ofrecen

ejemplos préacticos.

Un servicio de ventas eficaz y productivo influye decisivamente en el éxito de casi todas
las empresas. Ya sea usted un vendedor que trabaja directamente con el cliente o el director de
un departamento de ventas, para conseguir los mejores resultados, ademéas de conocer sus
productos, necesitara comprender a sus clientes y desarrollar las aptitudes comunicativas

necesarias para cerrar una venta.

COMO PREPARA UNA VENTA

Las ventas son la base del éxito de cualquier empresa. Ponga los cimientos para tener
éxito en las ventas aplicando principios y técnicas a largo plazo y desarrollando sus aptitudes
bésicas.

GANE CONFIANZA
En ocasiones, se compara la venta a una especie de enfrentamiento. Esa concepcién

provoca que muchos vendedores la consideren un proceso dificil y estresante. Transforme su

miedo a fracasar en deseo de triunfar y disfrutara con las operaciones de venta.
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DESARROLLE SUS APTITUDES

Los mejores vendedores son gente que siempre quiere mejorar. Leen libros, escuchan
cintas, consultan videos y CD- ROM Yy asisten a cursos. Saben que preocuparse de su desarrollo

personal y profesional les ayudara a tener éxito en su trabajo.

ORGANICESE

Las ventas deben tener una funcion muy clara dentro de los objetivos generales de la
empresa. Ademas, requieren una buena planificacion. Si organiza la documentacion de su oficina

y sabe gestionar su tiempo, podra cumplir los objetivos con eficacia.

COMO TRATAR CON LOS CLIENTES

Comprender las necesidades de los clientes es vital para poder aumentar las ventas.

Esfuércese en encontrar nuevos clientes y refuerce e intensifique los contactos con los actuales.

ENCUENTRE CLIENTES

Realizar la propuesta adecuada al cliente apropiado en el momento oportuno no se
consigue asi como asi. Antes de abordarlos, realice estudios sobre los clientes y sus empresas

con el objetivo de aumentar las posibilidades de sacar la combinacion ganadora.
ESTUDIE A SUS CLIENTES
Sin salir de su despacho, puede obtener mucha informacion sobre sus posibles clientes.

Una vez los haya identificado, dedique tiempo a descubrir sus necesidades y ambiciones, y a

encontrar cualquier oportunidad para aumentar su volumen de ventas.
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CcOMO COMUNICAR

Cuando se dirige a un diente, su principal objetivo es cerrar una venta. En el mejor de los
casos, tras reunirse alcanzaran un acuerdo satisfactorio para ambos. Para ello, la honestidad y

fluidez de la comunicacion es esencial.

OFREZCA UN BUEN SERVICIO AL CLIENTE

Considere las ventas y el servicio al cliente una misma cosa. Las ventas son la actividad
que consiste en atender las necesidades de los clientes, proporcionandoles lo que quieren, cuando

y como lo quieren y analizando sus reacciones tras la venta.

SATISFAGA A LOS CLIENTES

Es imposible satisfacer siempre a todos los clientes, pero, al menos, puede intentarlo.
Averigle las necesidades de los clientes y analice constantemente sus respuestas para saber si las

ha satisfecho.

COMO CERRAR CON EXITO UNA VENTA

Una venta eficaz necesita una estrategia y planificacion adecuadas. Aunque al principio
puede recurrir a una presentacion en equipo 0 por carta, su estrategia de venta dependera

siempre de sus aptitudes para la negociacion.
PREPARE SU ESTRATEGIA
Aumentar la eficacia de sus operaciones de venta requiere una planificacion “militar”.

Debe identificar al cliente con precision, cubrir todo el mercado con vendedores en todas las

areas seleccionadas y realizar una oferta que se adapte a las necesidades del cliente.



PLAN ESTRATEGICO DE VENTAS, DOTACIONES LA

POLA

90

6.3 Estrategias que le permitan a la empresa Dotaciones y Suministros La Pola direccionar su funcionamiento de ventas en el

mediano y largo plazo

Objetivo estratégico

Metas

Indicador

Proyectos

Aumentar el ingreso por
ventas.

La empresa invertird la utilidad
del ejercicio en ventas para un
periodo de tres afos: en el 2017
un 20%; 2018 en un 20% y en el
2019 el 20%.

Eficiencia = T. ingreso por venta real
T. Ingreso por venta
presupuestada

Disefiar el portafolio de
productos y servicios.

Programar compra de | La empresa invertira la utilidad Realizar proyecciones de
inventarios. del ejercicio en compras por un Eficacia = Volumen de ventas alcanzadas compra con respecto a la
periodo de tres afios: en el 2017 Volumen de ventas utilidad del ejercicio.
un 20%; 2018 en el 25% y 2019, presupuestadas
en un 30%.
Mantener los clientes | Estimar el 10% de crédito para los o o S Establecer  politicas  de
potenciales y adquirir | tres afios siguientes (2017 — 2018 | Ffectividad = Eficacla (0 x eficiencia) | cragiig con clientes
NUevos. y 2019). potenciales.
Establecer  previsiones | Informar los valores y cantidades | Establecer evaluacion, seguimiento y | Realizar el manejo
presupuestarias. requeridas  presupuestales  para | monitoreo operando al 100%. presupuestal para el

compararlas con los resultados reales
y asi saber si se cumplio en un 100%
los objetivos y muestras de empresa.

cumplimiento de metas y
objetivos de la empresa.

Optimizar el uso de los
recursos con el maximo
de beneficio para la
empresa.

Lograr un méaximo resultado
esperado, segun los rangos que mide
cada uno de los indicadores: eficacia
> 91%, eficiencia > a 1 y efectividad
el resultado porcentual.

Productividad = desempefio alcanzado = eficacia

Recursos utilizados

Aplicar indicadores
financieros para cada periodo
determinado.

Optimizar los resultados
a través de un analisis
comparativo.

Informar los resultados para
determinar la situacion financiera
de la empresa a julio de 2017.

Andlisis, evaluacion y monitoreo
disefiado al 100%.

Aplicar indicadores
financieros para cada periodo
determinado.
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Objetivo estratégico

Metas

Indicador

Proyectos

Consolidar el
crecimiento de la
empresa en el mercado.

Lograr generar participacion en
un 100%.

Participacion = numero de clientes actuales
del mercado poblacién del segmento

Posicionar la marca en el
mercado.

Estimar el margen de
utilidad sobre las ventas.

Establecer el margen de utilidad
para cada afio de 10%.

Margen de utilidad = utilidad bruta
Ventas

Establecer el margen de
utilidad para cada afio.

Adelantar los convenios | Considerar 45 dias como pagos a Establecer politicas 0

0 registros de | proveedores por las compras. ICA = Entregas de proveedores. = C1 convenios de pagos a
Pedidos realizados a proveedores

proveedores. proveedores.

Aumentar ventas Yy la | Para el afio 2017 en un 10%, 2018 | Rentabilidad = ____margen___ Incremento de ventas

produccion de bienes y
servicios.

en un 12% y 2019 en un 15%.

por productos total ventas

indice de =
comercializacion

venta producto
ventas totales

productos y servicios.

Disminuir las quejas y
reclamos en un 40%
anual.

100% para el 2017.

Nivel de calidad = Total productos sin defectos
Total producto elaborados

Cero PQR.

Sistematizar la
informacion.

Para el afio 2017 adquisicién de
computador por $1.980.000.

Sistema de evaluacion y monitoreo
disefiado operando al 100%.

Adquisicién de tecnologia.




92
PLAN ESTRATEGICO DE VENTAS, DOTACIONES LA

POLA CECAR

7. Conclusiones

Con base en los objetivos propuestos se establecen las siguientes conclusiones: la
aplicacion de las encuestas aplicadas o trabajo de campo a 15 personas, permite indicar los
siguientes aspectos mas relevantes: su mercado es local en un 61%; la competencia corresponde
al sector de modistas en el municipio, en un 67%; los medios de comunicacion por la cual se
informa de su existencia es el voz a voz en un 52%; la infraestructura es adecuada en un 81%;
entre los aspectos que mas limita vender sus productos, se relaciona con el precio en un 56%.
Con respecto al canal de comercializacion de los productos es directo en un 100%; la forma de

pago es de contado y crédito en un promedio del 50%.

Los colaboradores tienen un conocimiento de los aspectos corporativos solo el 25%;

existe resistencia al cambio por parte del personal que lo integra en un 39%.

En cuanto al cuestionario a los 3 proveedores que tiene la empresa para adquirir la
materia prima, se evidencia que poseen menos de un afio, de 1 a 2 afios y mas de 2 afios, en
promedio del 33% cada uno; consideran existen problemas con la materia prima en un 67%; asi
mismo, solo en un 33%, analizan las relaciones el cliente; y se expresa estar dispuesto a ayudar a

los clientes en un 33%.

En este contexto, si la empresa quiere tener éxito, debe emprender enormes esfuerzos y
grandes camparias de motivacion y capacitacion en atencion y servicio al cliente. La empresa si
quiere ganar clientes debe dedicarse a tratarlos positiva y amablemente. Es decir, conservar
clientes es la obligacién nimero uno de la empresa. De ahi, que la elemental premisa de que el

cliente es lo mas importante, no puede desaparecer.

De acuerdo con lo anterior, el servicio se convierte en algo de palpitante actualmente. Y
esa es la mas relevante razon por la cual “atencidn, calidad, servicio al cliente e incrementar las
ventas”, llega técnica, clara y oportunamente a manos de todos los integrantes y la gerencia de

Dotaciones y Suministros La Pola.
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8. Recomendaciones

a) La actividad empresarial se origina en la identificacion de la necesidad del cliente y en la

total determinacion de satisfacerla.

b) El servicio es la clave fundamental de las empresas modernas.

c) En la empresa todos sus integrantes son vendedores. Es la Gnica funcion que permite crecer

y garantizar el éxito futuro.

d) EIl éxito de la empresa se consigue sélo con la gente. EIl éxito gerencial consiste en saber

canalizar la energia de la gente con més eficiencia que nadie.

e) La mas negativa creencia, que acaba con cualquier empresa, es pensar que el “producto es lo

unico que compra el cliente”.

f) Sdlo las ventas y la prestacion de un servicio de excelencia permitird la entrada de dinero,

gue a su vez permitira pagar salarios, demas egresos y aumentar el capital.

g) La crisis empresarial de rendimiento laboral, tiene intima relacion con el desconocimiento

del cliente como productor de ingresos para la empresa.

h) En el mundo de hoy todos somos clientes de todos. Hay mas demanda de afecto que de
productos. Los grandes vendedores satisfacen en grande y eso da la medida de la riqueza.

i) Cuando tratas bien a tus clientes y prestas excelente servicio, eres tu quien mas se enriquece
profesional e interiormente. Esas serd tu mejor carta de presentacion y garantia en el medio

laboral.
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j) Lo maés valioso que deben conseguir de tu empresa es el habito de hacer las cosas bien,
particularmente, si de verdad estas decidido a alcanzar tus propias aspiraciones.

k) Si fueras empresario trabajarias con mediocres? COmo crees que te iria si contaras con

personas que hacen las cosas habitualmente mal?

I) Proponte desde hoy servir ain mejor a tus compafieros de trabajo, a tus clientes. Leva esa
actitud a casa, experimenta esa satisfaccion. Piensa en el gran beneficio para todos, pero
toma la iniciativa, no esperes. Qué tal si todos estuviéramos esperando? Jamas habria

mejoramiento. Por eso, también td, jSe lider!
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Apéndices
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Apéndice A. Camara de Comercio.

CAMARA D& COMERCIO DE BCGOTA

REGISTRO UNICO EMPRESARIAL
Ca Cémara =

de Comercio ¢opico DE VERIFICACION: 049245412B3662

CD de Bogoté 1 DE ABRIL DE 2016 HORA 14:29:41

R0£9245412 PAGINA: 1 de 1

x * * * ® Kk * * * * Kk ® * * * * * * x * x *

LR R e e SRS E RS

ESTE CERTIFICADDO FUE GENERADO ELECTRONICAMENTE Y CUENTA CON UN CODIGO
DEZ VERIFICACION QUE LE PERMITE SER VALIDADO SCLO UNA VEZ, INGRESANDC A
WWwW.CC3.0RG.CO

W MW MK FN N E AR AR R XA FT TR RE TR R AT TR TR AT NRRN T TT AR AT AR TR AT T xh
RECUERDE QUE ESTE CERTIFICADO LO PUEDE ADQUIRIR DESDE SU CASA U
OFICINA DE FORMA FACIL, RAPIDA Y SEGURA EN WWW.CCB.ORG.CO

R R R R R R R R R R R R R

CERTIFICADO DE MATRICULA DZ PERSCONA NATURAL
LA CAMARA DE COMERCIOC DE BOGOTA, CCN FUNDAMENTO EN LAS MATRICULAS E
INSCRIPCIONES DEL REGISTRO MERCANTIL
CERTIFICA:
NOMBRE : BORDA VARGAS CLAUDIA YADIRA
C.C. ; 52429126
NETLTS : 52429126-1 ADMINISTRACICN : DIRECCION SECCIONAL DE IMPUESTCS
DE BOGOTA, REGIMEN SIMPLIFICADO
CERTIFICA:
MATRICULA NO : 01263308 DEL 7 DE ABRIL
CERTIFICA:
CIRECCION D= NOTIFICACION JURICIAL : CR 5 P NO. 49 B 14 SUR
MUNICIPIO : BOGOTA D.C.
EMAIL NOTIFICACION JUDICIAL : yadirin324@hotmail.com
DIRECCION COMERCIAL : CR 5 P NO. 49-B 14 SUR
MUNICIPIO : BOGCTA D.C.
EMAIL COMERCIAL: yadirin324@hotmail.com
CERTIFICA:
RENOVACION DE LA MATRICULA :31 DE MARZC DE 2016
IMO ARD RENQVADO: 2016
IVO TOTAL RZPORTADO:S$2, 700,000
CERTIFICA:
ACTIVIDAD ECONOMICA : 1410 CONFECCICN DE PRENDAS DE VESTIR, EXCEPTC
PRENDAS DE PIEL. 4771 COMERCIO AL PCOR MENOR DE PRENDAS DE VESTIR Y SUS
ACCESORIOS {(INCLUYE ARTICULCS DE PIEL) EN ESTABLECIMIENTOS
ESPECIALIZADOS. 4751 COMERCIC AL POR MENCR DE PRODUCTOS TEXTILES EN
ESTABLECIMIENTOS ESPECIALIZADCS. 4774 COMERCIO AL PCR MENOR DRE OTROS
PRODUCTOS NUEVOS =N ESTABLECIMIENTOS ESPECIALIZADCS. HCMOLCGADC(S)
VERSION 4 AC.

DE 2003

CERTIFICA:
CTARIO DE LOS SIGUIENTES ESTABLECIMIENTOS DE COMERCIO
b DOTACIONES Y SUMINISTROS LA POLA
DIRECCION COMERCIAL : CR 5 P2 NO, 49 B 14 SUR
MUNICIPIO : BOGOTA D.C.
MATRICULA NO : 01263312 DE
RENOVACICON DE LA MATRICULA

P

DE ABRIL DE 2003
EL 31 DE MARZO DE 2016

o)
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ULTIMO ANO RENOVADO : 2016

KRR KA AR KR KRR R A AR KRR R KRR AR AR A R R A AN A A A KA AR NN AR A KA N RN RN AT X I Ak kN h kT XX KRS
CERTIFICA:

LA INFORMACION ANTERIOR HA SIDO TOMADA DIRECTAMENTE DEL FORMULARIO DE

MATRICULA DILIGENCIADO POR EL COMERCIANTE.

DE CONFORMIDAD CON LO EZSTABLECIDO EN EL CCDIGO DE PRCCEDIMIENTC
ADMINISTRATIVO Y DE LO CONTENCICSO Y DE LA LEY 962 DE 2005, LOS ACTOCS
ADMINISTRATIVOS D= REGISTRO AQUI CERTIFICADOS QUEDAN EN FIRME DIEZ
(10) DIAS HABILES DESPUES DE LA FECHA DE INSCRIPCION, SIEMPRE QUE NC
SEAN OBJETO DE RECURSOS.

x * %

(o)

L PRESENTE CERTIFICADO NC CONSTITUYE PERMISO DE
L FUNCIONAMIENTO EN NINGUN CASO B

INFORMACION CCMPLEMENTARIA
LOS SIGUIENTEZS DATOS SOBRE PLANEACION DISTRITAL SCN INFORMATIVOS
FECHA DE ENVIO DE INFORMACION A PLANEACICN DISTRITAL : 13 DE ABRIL DE
2015

SENOR EMPRESARIO, SI SU EMPRESA TIENE ACTIVOS INFERIORES A 30.000
SMLMV ¥ UNA PLANTA DE PERSONAL DE MENCS DE 200 TRABAJADORES, USTED
TIENZ DERECHO A RECIBIR UN DESCUENTO EN EL PAGO DE LOS PARAFISCALES DE
75% EN EL PRIMER ANO DE CONSTITUCION DE SU EMPRESA, DE 50% EN EL
SEGUNDO ANO Y DE 25% EN EL TERCER ANO. LEY 590 DE 2000 ¥ DECRETO 525

DE 2009.

LEA R R R EE SRR R E SRR R R R R R R e S A R R R R E R E R R R R R
L ESTE CERTIFICADO REFLEJA LA SITUACION JURIDICA DE LA xHX
" PERSONA NATURAL HASTA LA FECHA Y HCRA DE SU EXPEDICION. =*

EE R R R R E RS S S EE S E R AR RS A R R R R SRR SRR R R RS R R R R R R R R

EL SECRETARIO DE LA CAMARA DE COMERCIO,
VALOR : § 2,400

ISR R R R R R E R R R R R R R R R R R R R R R R R R R

PARA VERIFICAR QUE EL CONTENIDO DE ESTE CERTIFICADO CORRESPONDA CON LA
INFCRMACION QUE REPOSA EN LOS REGISTRCS PUBLICCS DE LA CAMARA DE
COMERCIO DE B0GOTA, =L CODIGC DE VERIFICACION PUEDE SER VALIDADO POR
SU DESTINATARIO SOLO UNA VEZ, INGRESANDO A WWW.CCB.CRG.CO

TERXR I T T TR AEXTXANNRN G R FIN R IRAARIXARARARERTT AR AR AT Rk kb T ATk hhkh ok
ESTE CERTIFICADO FUE GENERADO FELECTRONICAMENTE CON FIRMA DIGITAL Y
CUENTA CON PLENA VALIDEZ JURIDICA CONFORME A LA LEY 527 DE 1999.

LA A SRR RS S S AR AR S S S R R R R R R R R R R R R R SRR R R R EEE R R
FIRMA MECANICA DE CONFORMIDAD CON EL DECRETO 2150 DE 1995 Y LA
AUTORIZACION IMPARTIDA POR LA SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y
COMERCIO, MEDIANTE EL OFICIC DEL 18 DE NOVIEMBRE DE 1996.

Lol
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Apéndice B. Formato de encuesta a colaboradores.

Corporacién Universitaria del Caribe - Cecar
Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas
Programa de Administracion de Empresas
Educacién a Distancia y Virtual

Villavicencio - 2016
Encuesta No.

Objetivo. Encuesta dirigida al personal operativo de la empresa Dotaciones y Suministros La

Pola, con la finalidad de identificar los aspectos mas relevantes sobre la tematica en estudio.

1. ;Cudles areas del mercado cubre la empresa Dotaciones y Suministros La Pola?
a. ___ Local b.  Regional

2. ¢Cual es su competencia?

a. ____ Centros comerciales b.  Modistas

3. ¢Por qué medios de promocion y publicidad se enteran los clientes de los productos que ofrece

la empresa?

a. Perifoneo b. Volantes

C. Radial d. Prensa local
e. oz a voz e. Tv local

4. ¢Cree usted qué la infraestructura de la empresa es adecuada para realizar la oferta de sus

productos?

a. Si b. No
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5. ¢Cuales de los siguientes aspectos cree usted que limitan vender sus productos?

a. ___ Precio b.  Calidad
c. ___ Tamafio d. _ Empaque
e. ___ Atencion al cliente f. __ Modalidad de pago

6. ¢El canal de comercializacion de sus productos es directo?

a. Si b. No C. Algunas veces

7. ¢Al realizar la venta de sus productos la forma de pago es?

a. ___ Contado b.  Crédito

8. ¢Tiene usted conocimiento de los aspectos corporativos de la empresa?

a. Si b. No

9. ¢Conocen y manejan modelos que permite promover formas de comunicacion claras y

efectivas dentro de la empresa, que sean un apoyo para el crecimiento y no una limitacion?

a. Nada b. Muy poco
C. Algo d. Bastante
e. Mucho

10. ¢(Cree usted que en la empresa Dotaciones y Suministros La Pola, el personal que labora en

ella presenta resistencia al cambio?

a. Si b. No
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11. ;Cree usted que existe buena comunicacion entre el grupo que conforma la organizacion?

a. Si b. No

12. ;Cree usted que para lograr una visién compartida que se convierta en fuente de inspiracion y
productividad empresarial se requiere que todos los miembros de la organizacién aprendan a

descubrir la capacidad de crear vision personal, laborar, propuesta por la gerencia?

a. Si b. No

13. ¢Considera usted que existen compromisos reciprocos entre el colaborador y la organizacién

para ser capaces de aprender?

a. Siempre b. Casi siempre

C. Algunas veces d. Nunca

14. ;Considera usted que existe un buen trabajo en equipo a nivel de la organizacion?

a. Siempre b. Casi siempre
C. Algunas veces d. Nunca

15. ¢Existe motivacion por parte de la empresa Dotaciones y Suministros La Pola hacia los

colaboradores?

a. Si b. No C. Algunas veces

16. ¢Tiene usted claro cuales deben ser las cualidades de un vendedor exitoso?

a. Si b. No
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17. ¢Sabe como promover usted mismo y como venderse, contribuyendo a la buena imagen de

la empresa Dotaciones y Suministros La Pola?

a. Si b. No

18. ¢Conoce los planes y fuerza de venta establecidos por la empresa Dotaciones y Suministros

La Pola?

a. Si b. No

19. ¢ldentifica usted los aspectos o claves basicos de ventas?

a. Si b. No

MUCHAS GRACIAS POR SU APOYO Y SU VALIOSA COOPERACION, TODOS SUS
COMENTARIOS SERAN TENIDOS EN CUENTA.
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Apendice C. Lista de chequeo.

DESCRIPCION

Excelente

Bueno

Regular

Mala

Observacién

Atencion al cliente.

Presentacion local.

Presentacion empleados.

Publicidad.

Tecnologia.

Trabajo en equipo.

Comunicacion.

Supervision.

Clima organizacional.

Principios corporativos.

Ubicacidn local.

Organizacion de recursos (tiempo,
espacio, materiales)

Tipo de liderazgo.

Motivacién empleados.

Servicios higiénicos en buen estado.

Condiciones de orden

Buena iluminacion del local.

La empresa cuenta con internet.

La empresa cuenta con un paquete
contable.

La empresa hace manejo al control de
acceso de los empleados.

La empresa cuenta con un seguro contra
todo riesgo.

La empresa cuenta con un reglamento
interno.

La empresa maneja la seguridad
industrial.

Infraestructura fisica.

Fachada de la empresa.

Muebles y enseres.

Equipos de oficina.

Distribucion fisica locativa.

NUmero personal administrativo.

NUmero personal operativo.

Limpieza y ventilacion del local.

Seguridad laboral.

AVISoS.

Exhibidores de productos.
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Apéndice D. Cuestionario a proveedores.

Corporacién Universitaria del Caribe - Cecar
Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas
Programa de Administracion de Empresas
Villavicencio — 2016

1. ¢Cuanto tiempo lleva suministrando materia prima a la empresa Dotaciones y Suministros La
Pola?

a. Menos de un afo
b. De 1 a 2 afios
C. Mas de 2 afios

2. ¢Cuando ha existido algin problema con la materia prima ofertada, usted ha presentado

alternativas de solucion?

a. Si

b. No

C. Algunas veces

3. ¢Se analizan las reclamaciones del cliente?
a. Si

b. No

C. Algunas veces

4. ¢Su personal se muestra dispuesto a ayudar a los clientes?

a. Si
b. No
C. Algunas veces
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5. ¢Ha mejorado en el funcionamiento general de sus servicios en la atencion a las necesidades

de los clientes?

a. Si
b. No
C. Algunas veces

Gracias por su colaboracion
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Apéndice E. Estrategias para dimensionar el funcionamiento de ventas.

En este aspecto se considera relevante por parte de los autores, establecer que un servicio
de venta eficaz y productivo influye decisivamente en el éxito de toda la empresa e incluye a la
gerencia, colaboradores y todas las areas de ventas, para conseguir sus productos y servicios,
necesitara comprender a los clientes y desarrollar aptitudes comunicativas necesarias para cerrar
una venta. Por consiguiente, se debe llevar a cabo los siguientes pasos para incrementar las
ventas y tener éxito en las mismas, satisfaciendo las expectativas de los clientes.

Figura 32. Estrategias para dimensionar el funcionamiento de ventas.
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Figura 33. Objetivos y metas.
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Figura 34. Identificacion factores de éxito.
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Observaciones: es importante que la empresa tenga claro que las ventas son la base del
éxito. De ahi que se debe poner cimientos para tener éxito, aplicando principios y técnicas a

largo plazo y desarrollando las aptitudes basicas.

La atencién al cliente es un factor clave. EIl servicio es hoy la verdadera ventaja

diferencial en el mercado.

Los autores del proyecto consideran resaltar las siguientes variables o caracteristicas

como estrategias para dimensionar el funcionamiento de las ventajas:

La humanidad actual vive la era del servicio. El servicio es hoy la verdadera ventaja
diferencial en el mercado. En los préximos afios casi el 90% del trabajo serd de servicio. La
mayor demanda del mundo moderno es la de excelente atencion y servicio esmerado. Los
expertos afirman que servir es mas importante que vender, si se quiere una empresa para el

futuro.

El objetivo de la atencion y el servicio al cliente es hacer clientes satisfechos. El servicio
es la clave de las empresas modernas. El servicio es algo subjetivo que proporciona cualquiera

que pertenezca a una empresa, en cualquier momento, a cualquier persona, interna o externa.

El servicio depende ante todo de la conducta de los seres humanos. Mas que una técnica
es una actitud. Una manera de pensar y de actuar. El servicio esta disefiado para la conveniencia

del cliente méas que para la conveniencia de la organizacion.

Si un cliente queda satisfecho habra habido buen servicio, si queda insatisfecho habra
habido mal servicio. La manera de hacer clientes contentos es asegurar que su experiencia con la
empresa sea siempre positiva y grata, a eso se le llama SERVICIO. Servicio es simplemente
satisfacer al cliente. Los servicios se caracterizan por que se crean, distribuyen y consumen por

los clientes, en forma casi simultanea.
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Las empresas se crean para servir. En una empresa todos tenemos el compromiso de
servir. Servicio con calidad total significa darle al cliente, atencién, respeto y valor como
persona. Los servicios son conocimientos y acciones de especialidad que se entregan al cliente

para satisfacer sus necesidades.

Los clientes no son Unicamente las personas que de fuera se acercan a hacer negocios y a
buscar la satisfaccion de sus necesidades. Toda persona dentro de una empresa que se acerca a

nosotros, demandando algo, es un cliente, en este caso, un cliente interno.

Cuando tratas bien a tus clientes y prestas excelente servicio, eres tu quien mas se
enriquece profesional e interiormente. Esa sera tu mejor carta de presentacion y garantia en el
medio laboral. Lo mas valioso que debes conseguir de tu empresa es el habito de hacer las cosas
bien, particularmente, si de verdad estds decidido a alcanzar tus propias aspiraciones. Si fueras
empresario, trabajarias con mediocres?. COmo crees que te iria si contaras con personas que

hacen las cosas habitualmente mal?.

Proponte desde hoy servir ain mejor a tus comparieros de trabajo, a tus clientes. Lleva
esa actitud a casa, experimenta esa satisfaccion. Piensa en el gran beneficio para todos, pero
toma la Iniciativa, no esperes. Qué tal si todos estuvieramos esperando?. Jamas habria

mejoramiento. Por eso, también tu, jsé lider!

La actividad de mercadeo constituye la columna vertebral de las empresas de éxito en el
mundo. Es la Unica funcion responsable de los resultados y de las ganancias. Todas las demas
son complementarias de ésta. Empresa que no desarrolle una correcta estrategia de mercadeo,
basada en servicio al cliente, desaparecera para el tercer milenio. En una empresa de éxito todos

"trabajan en mercadeo": Sirviendo al cliente para satisfacerlo.

Cualquier empresa ineficiente y sin vision de mercadeo, sea publica o privada, esta
condenada a morir. En el mundo contemporaneo las organizaciones y empresas no compiten con

precio o producto, lo hacen con servicio. El servicio es la estrategia competitiva mas efectiva del
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mercadeo moderno. El objetivo de toda empresa es hacer “clientes satisfechos”, esto se verifica

precisamente cuando presta sus servicios y realiza sus ventas.

El servicio depende ante todo de la conducta de los seres humanos. Mas que una técnica
es una actitud. Una manera de pensar y de actuar. Los clientes no son Unicamente las personas
que de fuera se acercan a hacer negocios y a buscar la satisfaccion de sus necesidades. Toda
persona dentro de una empresa que se acerca a nosotros demandando algo es un cliente, en este

caso, un cliente interno.

El objetivo de la Atencion y el Servicio al Cliente es hacer clientes satisfechos. La
filosofia de los "cuentes satisfechos" hace necesaria una profunda calidad humana. La
capacitacion para una mejor Atencion y Servicio al Cliente debe ser de tipo humano. A partir de

las cualidades humanas es posible prestar excelente Atencion y Servicio al Cliente.

Para prestar excelente atencidn y servicio a los clientes es preciso un profundo sentido de
calidad total. La calidad total es cuestion de virtudes humanas. Calidad total no es tanto un

proceso empresarial, la calidad total comienza en cada hogar.

Calidad total no son las estadisticas acerca de la productividad de una empresa. La

calidad total es la prestacidn efectiva de un excelente servicio.

Calidad total no son las estadisticas acerca de la productividad de una empresa. La
calidad total es la prestacion efectiva de un excelente servicio. Calidad consiste en darle al
cliente exactamente lo que él quiere. Ni mas, ni menos. El servicio debe ser dado por todos en
la empresa. Cuando todos los miembros de la empresa dan excelente servicio entre ellos, para
ello y para todos los clientes, se habla entonces de calidad total. Calidad total es 15% técnica y

85% actitud de servicio.

Calidad total existe cuando todos trabajan para el cliente. Calidad total existe cuando

todos saben por qué y para qué trabajan. En la calidad no hay una meta final, el mejoramiento
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debe ser continuo. La calidad es realmente una forma de actuar y por lo tanto requiere el serio

compromiso de todos.





