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RESUMEN

El presente trabajo titulado fortalecimiento del programa de ventas de la gestion comercial
de JJ. PITTA & CIA S.A. Seccional Ocafa, tiene como objetivo general realizar un
programa de fortalecimiento a la funcién comercial de la empresa, dicho fortalecimiento se
realiz6 mediante el cumplimiento de una serie de objetivos especificos, basados en la
mejora continua de algunas debilidades detectadas en el area tales como el riesgo a los que
se enfrentan los asesores comerciales, la falta de capacitacion en la funciones del area
comercial y de los productos, los pocos incentivos a la fuerza de ventas entre otros. Entre
los objetivos a los que se les da cumplimiento en este trabajo se encuentran la elaboracion
del diagnostico inicial actual del area comercial, donde se evidencio la situacion que afronta
el area comercial, la fuerza de ventas y el nivel de capacitacion que tienen los asesores de
venta en este momento, por otro lado se realizd una investigacion de mercados que le
permitio al gerente general y colaboradores de la organizacion conocer la opinion de los
clientes con respecto a la atencion del servicio prestado y el disefid de un esquema de
capacitacion enfocado a fortalecer los conocimientos y habilidades de los vendedores, por
ultimo se plateo una estrategia de evaluacion y control que le permitira a la direccion
evaluar, controlar y retroalimentar la informacion y que sera Gtil a la hora de la toma de
decisiones.

La metodologia propuesta para la ejecucion de este proyecto se basa en la presentacion de
informes y resultados de las actividades realizadas; para cumplir con cada uno de los
objetivos propuestos y mencionados anteriormente se desarrollaron una serie de items que
arrojo la informacion suficiente para mostrar un documento sélido y fundamentado en
verdaderos aportes que ayuden al crecimiento y a la toma de decisiones.

Para realizar el diagnostico actual del area comercial se realiz6 una evaluacion inicial del
area y de la politica de ventas por medio de la aplicacion de encuestas a los colaboradores
de la empresa, se efectué un analisis cualitativo y cuantitativo de la informacion y por
ultimo se emitié un informe general. Por otro lado se desarrolld la investigacion de
mercados, que permitio saber que piensan los clientes con respecto al servicio prestado, se
aplicaron encuestas a usuarios para la recoleccion de informacion, esta se analizo,
consolido y se emiti6é en un informe final a la gerencia y a los supervisores.

Para llevar a cabo y la realizacion del disefio del esquema de capacitacion planteado se hizo
una deteccidn y clasificacion de necesidades, se determinaron los objetivos y el contenido
del programa de capacitacion, el cual fue aceptado, posteriormente se ejecutd y se evaluo.

El planteamiento de la matriz estratégica para efectuar la evaluacion, seguimiento y control
el cual se ejecutd de la siguiente manera, en primer lugar se documento la estrategia, luego
se disefid la matriz de evaluacidon y por ultimo se elaboré un manual para el uso de la
misma.

Todas las anteriores, son actividades realizadas que permiten mejorar y fortalecer el
proceso comercial de la empresa y por ende el fortalecimiento de las habilidades del



personal de manera que estos propendan al crecimiento reciproco de entidad- empleado, ya
que no solo es de importancia la productividad econdémica si no el bienestar del recurso

humanao.

Con respecto a la metodologia utilizada en la ejecucion del trabajo se realizdé de forma
descriptiva, con el Unico objetivo de facilitar a los lectores y directivos de la empresa la
interpretacion de los hallazgos encontrados durante los diferentes estudios de investigacion
y diagndsticos que se emitieron.



INTRODUCCION

La Administracion de empresas tiene su delegacion en el &rea administrativa encargada del
fortalecimiento de los procesos, en este caso en el area comercial es brindar apoyo por
medio del proceso administrativo, diversas habilidades y ramas de estudio de la misma, con
el objetivo de buscar la mejora continua en las funciones organizacionales especificamente
en las comerciales.

El propdsito de este trabajo fue mejorar el area comercial de la empresa mediante diferentes
estrategias metodologicas, de manera que los esfuerzos se vean reflejados en la mejora de
la prestacion del servicio. Diagnosticar periddicamente, realizar investigacion de mercados
interna y externamente, capacitar y evaluar son herramientas Utiles y productivas para una
entidad, por tanto generar resultados veridicos que pueden ser medibles y verificables que
ayudan a la direccion y a la toma de decisiones. Las anteriores herramientas fueron
ejecutadas a lo largo del desarrollo del programa de fortalecimiento y estas contribuyen a
mejorar continuamente los procesos y funciones organizacionales no solo de un area en
especial si no las de toda la empresa. Aunque en este caso fue especifico para el area
comercial las herramientas pueden ser adaptadas a otras areas funcionales con el objetivo
de fortalecer y mejorar.

La intencion de este plan fue el fortalecimiento de los procesos de venta de todos los
servicios ofertados por el area comercial mediante su fuerza de venta, por lo tanto se tomd
de la funcion de administracién de empresas el estudio de varias de sus ramas que
compilaran herramientas para medir y cualificar el grado de eficacia y eficiencia con que
se ejecutaban los procesos comerciales ofertados por la empresa interna y externamente de
manera que estos fueran retroalimentados y posteriormente mejorados.

Al terminar este trabajo se obtuvo un area comercial méas fuerte con nuevos servicios y con
asesores mas capacitados, motivados y comprometidos con los objetivos misionales de la
empresa, no solo con los del area comercial si no también con los de toda la funcién
organizativa ya que el proceso comercial depende de la ejecucion de una serie de
procedimientos ejecutados anteriormente, debido a que la empresa se maneja mediante la
funcion de un mapa de procesos.
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1. FORTALECIMIENTO DEL PROGRAMA DE VENTAS DEL AREA DE
GESTION COMERCIAL DE J.JPITA & CIA S.A SECCIONAL OCANA.

1.1 DESCRIPCION BREVE DE LA EMPRESA

JJPITA & CIA S.A seccional Ocafia es una empresa privada que tiene su sede principal en
la ciudad de Cdcuta departamento del norte de Santander y que se dedica al manejo de
apuestas permanentes (juegos de azar). La distribucion comercial utilizada por la empresa
para realizar su operacion comercial es por acopios y se delimitan por zonas geograficas
conformadas por ciudadelas y barrios; cuentan con Centros de Pagos (CDP) y puntos de
ventas y servicios (PVS). J.J. PITA, es la red comercial mas amplia de Cucuta y Norte de
Santander, con 33 Centros Integrales de Servicios y 408Puntos de Venta y Servicios en
crecimiento, con los que se cubren los requerimientos de nuestros clientes y aliados, a
través de la innovacién y fortalecimiento del portafolio de productos y servicios; en procura
del desarrollo e integracion de los municipios del departamento, haciendo presencia en los
40 municipios de Norte de Santander a través de la mas amplia red comercial y de
servicios, para hacer la vida mucho més facil.

La Red AC—75 ha hecho més cortas las distancias, ya que la implementacion de tecnologia
de punta en la trasmision de datos en tiempo real, unida a la alta capilaridad de la red, con
puntos de venta en todos los municipios, ciudadelas, barrios y veredas de Norte de
Santander; permite ofrecer un completo portafolio de productos y servicios, liderado por las
apuestas permanentes como el chance y sus incentivos; ademas de otros productos y
servicios como recaudos de servicios publicos y privados, giros, servicios de mensajeria y
envios a nivel nacional, recargas de telefonia celular de cualquier operador y otros
convenios de uso masivo. Por otro lado la organizacion cuenta con la red p.a.p. (puerta a
puerta). Ya que los dispositivos moviles de alta tecnologia, permiten la vinculacion de
asesores comerciales ambulantes que llegan hasta la misma puerta de su casa, negocio u
oficina; mas aun, nos permite cubrir los requerimientos de los clientes en lugares diferentes
a cabeceras municipales, también Ilamada la red de las oportunidades ya que, en esta
modalidad de comercializacién tenemos vinculados adultos mayores, discapacitados,
iletrados, campesinos; quienes automaticamente entran en un programa de capacitacion
integral, con lo que en nuestra organizacion ya son muchas las promociones de bachilleres,
técnicos y profesionales que comenzaron en este frente comercial.

La red ac — tiendas (canal t.a.t. don jota). ES la mas conocida como tienda de barrio, es la
solucién a la mano de los habitantes a su alrededor, es un sitio donde el cliente encuentra
todo lo que necesita en un mismo lugar y, en la oferta de ese todo, AC — 75 también tiene
su espacio para generar al tendero una atractiva rentabilidad y fidelizar su clientela
mediante la innovacion de sus servicios. Red ac — super (grandes superficies). En la
comodidad que ofrecen las grandes superficies, puedes encontrar un punto de la red ac — 75
disponible para hacer uso de las opciones que brinda nuestro completo portafolio De
productos y servicios. Estamos en los Carrefour de Clcuta y nos proyectamos a los
supermercados de indole local.
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Por ultimo encontramos los c.i.s. — ac 75 (centros integrales de servicios). La masificacion
de la oferta de servicios en el mercado, gener0 la necesidad de brindar a nuestros clientes la
especializacion del recurso humano, en lugares diferentes a los tradicionales puntos de
venta, llamados centros integrales de servicios. En los c.i.s., la seguridad de las operaciones
marca la diferencia y donde encontraras servicios adicionales de nuestro portafolio de
productos y servicios. La seccional Ocafia, esta constituida con un recurso humano de 110
empleados directos entre los que se destacan 4 administrativos, 4 cajeros y 102 asesores
comerciales en la seccional Ocafia, que se encuentran ubicados en los diferentes puntos de
venta y venta puerta a puerta. Ente los servicios que ofrecen los asesores comerciales se
encuentran: el super chance, que es un producto que puede ser jugado de tres o cuatro cifras
y puede obtener un precio mayor a los 11 millones de pesos, otro de los super productos
que la empresa ofrece es el coletazo, producto que fue creado para contrarrestar la venta de
boleteria ilegal o de la calle y tiene como recompensa un incentivo de hasta 250 millones de
pesos, el mini boletazo es un producto derivado del boletazo y le da la oportunidad al
cliente de jugar hasta con cinco oportunidades de cuatro cifras y tiene una recompensa de 1
millon de pesos, también se ofrece la venta del servicio del chance tradicional el doble
chance y el chance especial en este tipo de apuesta el precio de la venta o del servicio es
puesto por el cliente, aqui el selecciona uno o varios nimeros, estos pueden ser de tres o
cuatro cifras, selecciona una loteria, si coincide el numero hecho por el cliente con el del
sorteo habra el cliente ganado la apuesta y su beneficio econémico sera de acuerdo al
monto de la apuesta. EIl principal punto de venta de esta seccional se encuentra ubicado en
el centro de la ciudad, en plaza principal y alli se prestan todos los servicios incluidos en el
portafolio de la organizacion.

La organizacion cuenta con un sistema de gestion social en el cual se cred la fundacion
social J.J. PITA, ubicada en la ciudad de Culcuta encargada prestar ayuda a la sociedad
como retribucion al desempefio que han logrado, generando empleos indirectos, que se
encargan de realizar las actividades acordes al cumplimiento de la politica de
responsabilidad social, y quien tienen como misién desarrollar programas sociales
enfocados a la atencidn integral de los empleados y clientes que pertenezcan a los estratos 1
y 2, contribuyendo al mejoramiento de la calidad de vida y promoviendo el desarrollo e
impacto social en la region.

1.1.1 Mision. Comercializar juegos de suerte y azar, generando recursos a la salud en el
departamento de Norte de Santander, recaudo y pago de servicios; contribuyendo al
progreso de la empresa y la comunidad, teniendo como principios la inversion en
responsabilidad social empresarial, la eficiencia, seguridad, transparencia, cumplimiento,
innovacion y calidad humana; apoyados en infraestructura tecnoldgica propia y un sistema
de gestion integral que nos permita un mejoramiento continuo.

1.1.2 Vision. Ser reconocidos en el 2018 como empresa generadora de nuevos productos,

servicios y como aliados estratégicos en el aprovechamiento de nuestra infraestructura
tecnoldgica, con personal altamente calificado para superar las expectativas de los clientes
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a nivel nacional. Manteniendo el liderazgo en la comercializacion de juegos de suerte y
azar.

1.1.3 Objetivos de la empresa. Promover la gestion de calidad y la seguridad de la
informacion a todo el personal de la empresa.

Aumentar la satisfaccion de nuestros clientes mediante un servicio oportuno eficiente y
eficaz.

Adoptar la gestion de riesgos como una actividad continua en cada uno de los procesos de
la empresa.

Aumentar la eficacia de los sistemas de informacion y tecnologia para la 6ptima prestacion

del servicio.

1.1.4 Descripcion de la estructura. La empresa J.J. PITA, no cuenta con un organigrama
ya que no hay constituidas suficientes areas, su estructura se rige con un sistema de gestion
integrado que se describe de la siguiente manera.

Grafica 1. Sistema de Gestion Integrado.
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Fuente: J.J. PITA seccional Ocafia.

La organizacion cuenta con un sistema de gestion integrado que comprende las diferentes
divisiones o gestiones que se realizan dentro de la organizacion tales como:

Gestion de control interno. Esta gestidn se encarga de ejercer control sobre las actividades
que se realizan y ejecutan en los programas de las demas gestiones.
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Gestion gerencial. Esta gestion se encuentra en cabeza del gerente de la empresa el Dr.
Reinaldo Rojas Castellano el cual toma las decisiones en conjunto con los empleados a
cargo de las demas gestiones, él se encarga de planear y coordinar que los proyectos que
formulan los demés programas de las diferentes gestiones se ejecuten de acuerdo a los
lineamientos establecidos por la ley y cumpliendo los objetivos instaurados.

Gestion integral. La gestion integral sirve para integrar de manera armonica Yy
complementaria el modelo estandar de control interno, meci 1000-2005, la norma técnica
de calidad ISO 9001 y el plan de desarrollo administrativo, conforme a los lineamientos
establecidos en la ley 87 del 29 de noviembre de 1993.

Gestion comercial. La gestion comercial esta dividida en programa de ventas y programa
de mercadeo, el primero se encarga de formular estrategias de venta y de capacitacion para
los vendedores y el segundo se encarga de toda la parte publicitaria e imagen corporativa de
la organizacion.

Gestion tesoreria. Es la encargada de efectuar los pagos a tiempo y minimizar los fondos
no rentabilizados.

Gestion de sistemas. Es aquella que se encarga dentro de la organizacién de proveerla de
informacién y de proporcionarla de las herramientas necesarias para su analisis vy
manipulacion. Su funcién principal es convertir simples datos en informacion importante
para la toma de decisiones y registrar muchas ventas diariamente.

Gestion administrativa y juridica. Se encarga de analizar los problemas que se presentan
en las diferentes gestiones que compone a la empresa, con el fin de arribar al conocimiento
de los procedimientos y técnicas que permitan aportar soluciones a los mismos.
(Demandas, etc.).

Gestion financiera.  Su funcion principal consiste en consolidar su patrimonio
involucrando el concepto de rentabilidad a partir del establecimiento de planes, objetivos, y
estrategias para corto, mediano y largo plazo. Esta debe generar un uso eficiente de los
recursos de la organizacién

1.1.5 Descripcion de la dependencia y/o proyecto al que fue asignado. La
dependencia o unidad a la que fue asignado el estudiante DIEGO ALEJANDRO
NICOLAS CAMILO CRIADO SOTO identificada con codigo: 950309es al programa de
ventas de la gestion comercial de la empresa J.J. PITA. Esta area esta constituida por 106
colaboradores que hacen parte de la fuerza de ventas de la organizacion y de los cuales el
40% hacen parte de un programa social de la fundacion de la empresa, que contrata a
adultos mayores y personas con estudios basicos, los cuales estan bajo esta dependencia.

Entre las funciones que tiene el area de ventas de la gestion comercial se encuentran:
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Realizar visitas de inspeccion. De la visita se levanta un acta con la identificacion completa

del empleado y si cumplié con su meta.

Capacitar y formar a los vendedores en el campo y en la sala de ventas.

Realizar actividades de motivacion y entrenamiento para cumplir con las metas propuestas

por esta area.

Preparar manuales de funciones para los vendedores.

Elaborar campafias promocionales eligiendo premios y concursos semanales 0 mensuales.

Escuchar y orientar a los vendedores.

Supervisar la actitud y presencia de los vendedores asi como su estado de animo.

Redactar informes mensuales de ventas.

1.2 DIAGNOSTICO INICIAL DE LA DEPENDENCIA

Cuadro 1. Matriz DOFA.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1. Excelente clima laboral

2. Buen compromiso laboral

3. Variedad de programas sociales.

4. Alto cubrimiento geografico.
5. Excelente red tecnoldgica.

6. Excelente horario de atencion

o s

La oficina no cuenta con un plan
estratégico.

La oficina no tiene un manual de
funciones para identificar las
funciones en cada cargo.

No tiene un apoyo total por parte
de la administracidn actual.

Mal servicio al cliente.

Falta de control al personal

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIA FO

ESTRATEGIA DO
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1.Ampliar el nimero de
mujeres cabeza de hogar
beneficiadas por la oferta
laboral de la fundacién
J.J pita.

2.Ejecutar programas de
desarrollo educativo para
los empleados.

3.Ventas de otros productos
ampliando el portafolio y
las oportunidades de
ganancia.

1.(F1,F2,03) Ampliacion de la
cobertura de los programas,
aprovechando el excelente clima
laboral y el compromiso que tienen
en la organizacion.

2.(F5,02) Incursion de un proyecto
de innovacion y ampliacion del
portafolio y modernizacion de los
puntos de chance actuales.

1.(D1,03) Crear un plan estratégico
que permite entre otras ampliar la
cobertura del servicio.

2.(D3,01) Crear alianzas con otras
entidades estatales que pueden
ofrecer recurso humano a la
organizacion.

AMENAZAS

1.Inseguridad de las
vendedores

2.Alta dependencia
contractual con el estado

3.Disminucién de los
ingresos de los
consumidores

ESTRATEGIA FA

ESTRATEGIA DA

1. (F2,F3,A4) Dar a conocer los
resultados de los programas para
generar y fortalecer la credibilidad
del &rea de ventas.

2. (F3,F5,A2) Con la ampliacion de
programas incentivar el apoyo por
parte de la administracion de la
empresa para ofrecer programas

1.(D4,A3) Mejorar la calidad de
servicio prestado.

educativos a os colaboradores y a

sus familias.

(F3,F4.A4) Promover el juego otra

vez de los beneficios que aporta

para la salud.

4. (F3,A2) Cumplir responsablemente
con los acuerdos y beneficios
entregados al estado.

4.Mala imagen percibida de
los juegos de azar y de 3.
las personas que laboran
en estas empresas.

Fuente: Pasante.

1.2.1. Descripcion del problema. La imagen de la empresa, que casi Siempre va
orientada hacia la accion comercial, es la base sobre la que se establecen las diversas
relaciones con los clientes, consumidores, vendedores, distribuidores y puablico en
general. Lo anterior siempre hay que considerarlo como uno de los objetivos primordiales
de la Direccion Comercial y, para aumentarla o mantenerla, hay que marcar la politica
correspondiente de unas acciones previamente discutidas.

La division comercial de apuestas Clcuta se encuentra dividia entre el mercadeo y la fuerza
de ventas, funciones que recientemente fueron integradas a la organizacion y que son de
gran importancia para la misma pues de ella depende dia a dia el crecimiento productivo de
la empresa.

Las anteriores funciones integradas no se encuentran de una manera solida dentro de la
organizacion ya gue no se cuenta con programa o lineamientos que guien esta gran division
comercial. Apuestas Cucuta seccional Ocafia cuenta con méas de 40 puntos de venta que lo
compone un recurso humano de 120 trabajadores de los cuales algunos son vendedores
puerta a puerta y otro ubicados en los diferentes puntos, muy pocos de estos empleados
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tienen estudios o0 estan capacitados en ventas o actividades afines al area que componen,
principal dificultad que quebranta la el buen ejercicio al que se dedica la empresa, ya que el
poco conocimiento no permite una buena atencion, un bajo resultado en las estrategias de
venta ya que no saben ponerlas en préctica. Por tal razon se ve la necesidad de crear un
programa de fortalecimiento del area de ventas que permita un cumplimiento operativo mas
alto reflejado en el cumplimiento de metas y que al final genere a la organizacion
productividad.

Lo anterior la empresa lo puede lograr mientras ponga en marcha la propuesta presentada
ya que mediante la proporcion del conocimiento adecuado, la motivacion, y deteccion de
necesidades internas y externas, se pueden tomar decisiones que contribuyan al
mejoramiento y la productividad de la division comercial y en general de la empresa.

1.3  OBJETIVOS DE LA PASANTIA

1.3.1 Objetivo general. Realizar un programa de fortalecimiento al area de ventas de la
division comercial de apuestas Cucuta seccional Ocafia.

1.3.2 Objetivos especificos. Elaboraran diagnostico que permita evidenciar la situacion
actual del area de ventas y el nivel de capacitacion que tienen los vendedores.

Realizar una investigacion de mercados que permita conocer la opinion de los clientes con
respecto a la atencion del servicio prestado.

Disefiar un esquema de capacitacion enfocado a la fuerza de ventas para fortalecer la
funcion.

Plantear una estrategia para efectuar evaluacion y seguimiento a las propuestas planteadas,
los planes de mejora y otros proyectos que se realicen en la empresa.

14 ACTIVIDADES A DESARROLLAR EN LA PASANTIA
Cuadro 2. Actividades.

Objetivo general Objetivos especificos Actividades a desarrollar en la empresa para hacer
posible el cumplimiento de los objetivos especificos.

Evaluacion inicial e identificacion del estado actual del area
y de la politica de ventas, por medio de la aplicacion de

Elaborar un diagnéstico que permita evidenciar la situacion sitgiasit o Galblba s

actual del area de ventas y el nivel de capacitacion que

tienen los vendedores. Analisis cuantitativo y cualitativo de la informacion,

Emitir informe y recomendaciones al Gerente General y a
los Supervisores, con respecto a la evaluacion realizada.

Aplicar encuestas a clientes para recoleccion de
informacion

Realizar una investigacion de mercados que permita
conocer la opinién de los clientes con respecto a la atencién

Realizar un programa de fortalecimiento al area de del servicio prestado. Consolidacion y anélisis de la informacién recolectada.
ventas de la division comercial de apuestas Clicuta
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seccional Ocafia.

Emision de informes de recomendacion a la gerencia y a los
supervisores.

Disefiar un esquema de capacitacion enfocado a la fuerza de
ventas para fortalecer esta funcion.

Deteccion y clasificacion de las necesidades

Determinar objetivos y contenido del programa de
capacitacion

Ejecucion y evaluacion del programa de capacitacion

Plantear una estrategia para efectuar evaluacion y
seguimiento a las propuestas planteadas, los planes de
mejora y otros proyectos que se realicen en la empresa.

Documentar la estrategia evaluacion y seguimiento.

Disefiar una matriz de evaluacion y seguimiento.

Elaborar un manual de evaluacion y seguimiento que
explique su funcién.

Fuente: Pasante.

22




2 ENFOQUE REFENCIAL

21 ENFOQUE CONCEPTUAL

El enfoque conceptual define los términos que son utilizados en la implementacion del
trabajo de pasantia y que le dan al lector un conocimiento previo y mas general de los
temas que se van a tratar a lo largo del desarrollo del trabajo.

2.1.1 Funciones Administrativas. De acuerdo con Fayol, toda empresa industrial debe
tener presentes los siguientes seis grupos de funciones:

2.1.1.1 Funciones técnicas: aquellas a través de las cuales se realiza la produccion de
bienes y servicios.

2.1.1.2 Funciones comerciales: la empresa necesita tanto saber producir eficientemente
como comprar y vender bien.

2.1.1.3 Funciones financieras: es imprescindible una habil gestion financiera con el fin de
sacar el mayor provecho posible de las disponibilidades evitando aplicaciones imprudentes
de capital.

2.1.1.4 Funciones de seguridad: proteccion de las personas y bienes de la compafiia contra
robos, inundaciones, etc.

2.1.1.5 Funciones contables: relacionadas con los inventarios, registros, balances, costos y
estadisticas.

2.1.1.6 Funciones administrativas: las encargadas de coordinar y sincronizar las otras
cinco funciones. Constituyen el objeto principal de estudio para Fayol, pues en su época
aun estan en pleno desarrollo y concrecion.

Dentro de las funciones administrativas distingue:

PLANEAR: anticipar el futuro y trazar el plan de accion.

ORGANIZAR: mantener tanto la estructura material como social de la empresa.

DIRIGIR: guiar y orientar al personal.

COORDINAR: armonizar todos los actos y todos los esfuerzos colectivos.

CONTROLAR: verificar que todo suceda de acuerdo con las reglas establecidas y las
oOrdenes dadas.

Las funciones administrativas no son privativas de la alta direccién, sino que se reparten
por toda la jerarquia de la empresa. Fayol afirma que la capacidad basica de las personas
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situadas en los niveles inferiores es la capacidad profesional caracteristica de la empresa,
mientras que la capacidad esencial de la alta direccion es la administrativa. Es
decir, conforme se asciende en la escala jerarquica de la organizacion deben aumentar las
funciones administrativas, mientras que si se desciende predominan las funciones técnicas.
Uno de los objetivos de los estudios de Henri Fayol -y de toda empresa- debe ser el
conseguir mejores administradores a traves de una ensefianza organizada de las técnicas de
direccion.

Los seis bloques de funciones sefialados se dan siempre en cualquier empresa, sea pequefia
o grande, simple o compleja. A cada funcion corresponden capacidades especificas que
deben poseer las personas que las vayan a desempefiar.*

2.1.2 Division del trabajo. La division del trabajo hace referencia al nimero de tareas
distintas en que se distribuye el trabajo necesario para la produccion de un bien o servicio,
tareas que han de ser realizadas por distintos trabajadores especializados en cada una de
ellas.

Las economias modernas estan cada vez méas enfocadas en aumentar la produccion a través
de la eficiencia, por lo cual, para lograr realizar una determinada actividad con eficiencia,
se hace indispensable, cada vez mas, lograr la especializacion de las actividades.

Existen varias caracteristicas de la division del trabajo que permiten que, a traves de ésta, se
aumente la produccion de la sociedad en general, al aprovechar todas las capacidades del
trabajador y los recursos disponibles, que en muchos casos son escasos.

La primera caracteristica es la|diferencia de capacidades: Cada persona posee
caracteristicas propias que le permiten ser mejor en algunas actividades que en otras. La
division del trabajo permite que las personas se ocupen de aquella actividad en la cual son
buenos y no pierdan tiempo y esfuerzo realizando también otras actividades que otras
personas podrian hacer mejor.

La segunda caracteristica es el |aprendizaje por medio de la experiencia: Suponiendo que
existan dos personas con las mismas capacidades, el dedicar a una persona a realizar una
actividad hace que esa persona se vuelva especialista en llevarla a cabo, pues el hecho de
gue se ocupe en esa sola tarea le permite desarrollar destrezas y descubrir mejores técnicas
que simplifiquen el trabajo, lo que no sucederia si esa persona también se ocupara de otras
actividades (seria algo asi como “la practica hace al maestro”).

La tercera caracteristica es el ahorro de tiempo: El que un trabajador esté dedicado
permanentemente a una sola tarea evita la pérdida de tiempo por el paso de un trabajo a
otro.

'FAYOL, Henry.  Administracion industrial y general. Funciones de la administracion. Editorial
Universitaria. Volumen 11. Texas. 1971. p.151
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Llevar una division del trabajo al exceso también puede resultar perjudicial. EI hecho de
que una persona realice una sola tarea en su trabajo puede hacer que éste se convierta en
algo monétono y aburrido y deje de tener sentido. En estos casos se podria formular la
pregunta: ¢la economia esta al servicio del hombre, o el hombre esta al servicio de la
economia?, dado que esta especializacion excesiva no permite el desarrollo de la persona.
Muchas empresas actualmente son conscientes de este problema y estdn promoviendo
programas de rotacion periodica de labores, mayor flexibilidad y participacion de los
trabajadores en sus actividades.

La interdependencia es otra de los problemas que se deben analizar. EI hecho de que un
trabajador o una empresa se especialicen en una tarea especifica hace que, para poder lograr
un resultado final completo (un producto, etc.), se deba contar con el trabajo de otros
trabajadores o empresas que hagan la parte que les corresponde. Esto hace que, si por
alguna razon, alguna de las empresas o trabajadores falla en su tarea, el trabajo de los que
se relacionaban con ésta también se ferjudique, por lo tanto, ninguno de ellos tendria un
verdadero control sobre su actividad.

2.1.3 Plan de mejora. Los Planes de mejoramientos son aquellos que consolidan las
acciones de mejoramiento derivadas de la autoevaluacion, de las recomendaciones
generadas por la evaluacion independiente y de los hallazgos del Control Fiscal, como base
para la definicion de un programa de mejoramiento de la funcion administrativa de la
entidad a partir de los objetivos definidos, la aprobacion por la autoridad competente, la
asignacion de los recursos necesarios para la realizacion de los planes, la definicion del
nivel responsable, el seguimiento a las acciones trazadas, la fijacion de las fechas limites de
implementaciéon y la determinacion de los indicadores de logro y seguimiento de las
mejoras, con lo cual se establecen las especificaciones de satisfaccion y confiabilidad.

La dindmica organizacional, debe permitir generar un clima institucional orientado al
mejoramiento de la gestién y los resultados al garantizar el seguimiento continuo de los
acuerdos y compromisos de los diferentes actores o responsables de su ejecucién, dentro de
un término prudencial para medir su aplicacion. Su seguimiento permite validar la
orientacion de la entidad hacia el cumplimiento de sus propdsitos, mantener una actitud
constructiva y proactiva hacia la evaluacion, las circunstancias y nuevos escenarios que
estén ocurriendo y hacen de la autoevaluacion, la evaluacion independiente y la auditoria
interna, un compromiso permanente en la entidad, manteniendo una actitud reflexiva y
constructiva de las nuevas realidades del ambiente y la responsabilidad del Estado frente a
sus grupos de interés. *

’BIBLIOTECA LUIS ANGEL ARANGO DEL BANCO DE LA REPUBLICA. Economia. Division del
trabajo. 2014.

¥ FUTUROS ADMINISTRADORES. Gestién Administrativa. Plan de mejoramiento empresarial. Miranda. 2009 p. 3
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2.1.4 Investigacion de Mercados. El estudio de mercado es un método que le ayuda a
conocer sus clientes actuales y a los potenciales. De manera que al saber cuales son los
gustos y preferencias de los clientes, asi como su ubicacion, clase social, educacion y
ocupacion, entre otros aspectos, podré ofrecer los productos que ellos desean a un precio
adecuado. Lo anterior lo lleva a aumentar sus ventas y a mantener la satisfaccion de los
clientes para lograr su preferencia.

Su objetivo social. Satisfacer las necesidades del cliente, ya sea mediante un bien o servicio
requerido, es decir, que el producto o servicio cumpla con los requerimientos y deseos
exigidos cuando sea utilizado. Su objetivo econdmico. Determinar el grado econdémico de
éxito o fracaso que pueda tener una empresa al momento de entrar a un nuevo mercado o al
introducir un nuevo producto o servicio Y, asi, saber con mayor certeza las acciones que se
deben tomar y por ultimo su objetivo administrativo. Ayudar al desarrollo de su negocio,
mediante la adecuada planeacién, organizacion, control de los recursos y areas que lo
conforman, para que cubra las necesidades del mercado, en el tiempo oportuno.”

2.2 ENFOQUE LEGAL

2.2.1 Constitucion de 1886. Autorizaba la creacion de monopolios rentisticos a favor del
Estado, los JSA no formaban parte de un régimen tan estricto para operar solo se requeria
permiso de las autoridades de policia competentes. Los Juegos permitidos en el pais eran
solo las Loterias, los demas Juegos eran prohibidos por motivos de moralidad publica. Y la
competencia para la sancion de su explotacion ilegal era policiva.

2.2.2 Ley 1923. Regulaba los juegos de azar en el pais bajo politicas del Gobierno de la
Republica. Se cre6 el esquema que descentralizé las loterias en los Departamentos, se
establecieron destinaciones especificas de los recursos para asistencia publica, aparecen los
Contratos de operacion de loterias, prohibicion de otros juegos por competencia a loterias-
Departamentos.

2.2.3 La Ley 1 de 1982. Reglamentd la operacién del chance y autoriz6 a las loterias para
que lo explotaran, ya fuese de manera directa o por medio de concesiones a particulares. Se
crea el régimen de participacion de los Departamentos en las rentas de chance.

2.2.4 Constitucién de 1991. Creo los derechos y obligaciones que adquiere el Estado
Colombiano en materia de explotacion de JSA con la Constitucion Politica le otorgd al
Estado, bajo la figura de Monopolio Rentistico, derechos amplios para derivar rentas de la
explotacion de los JSA, al igual que ciertas obligaciones. Contrario a lo que sucedié durante
la etapa anterior, con la Constitucion Politica de 1991 el Estado definio de manera explicita
el proposito de explotar los juegos de suerte y azar y no limitdé las posibilidades de
explotacion a ciertos juegos. La Constitucion se convirtio entonces en la guia para el
desarrollo normativo y organizacional que debia adelantar el Estado Colombiano para

‘PROGRAMA DE CAPACITACION Y MODERNIZACION DEL COMERCIO. Investigacién de Mercados. Promode.
2010
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intervenir en dicho sector. “Con la figura de Monopolio Rentistico la Constitucion de 1991
le otorgé al Estado derechos exclusivos sobre las rentas de los JSA

2.2.5 Constitucion de 1991 (articulo 336).En primer lugar, la Constitucion le otorgo al
Estado derechos exclusivos sobre las rentas derivadas de la explotacion. Reitero la
posibilidad, ya existente al amparo de la Constitucion anterior, de establecer monopolios
rentisticos a favor del Estado. Con dicha figura, el Estado obtuvo derechos exclusivos de
explotacion sobre el sector de JSA. EI monopolio rentistico constituye una excepcion al
régimen econdmico general de la Constitucion, el cual se fundamenta en los principios de
libertad de empresa y libre competencia. Las rentas obtenidas al amparo de dicha figura
deben destinarse a fines de utilidad social. De acuerdo con la interpretacion constitucional,
el propdsito principal de un monopolio es generar rentas a favor del Estado, de alli su
denominacion de arbitrio rentistico. En segundo lugar, la Constitucion le dio al Gobierno la
iniciativa regulatoria para definir el régimen propio de los JSA. La Constitucién sefiala que
la organizacién, administracion, control y explotacion del monopolio se hard por medio de
un régimen propio que consiste en una ley ordinaria de iniciativa gubernamental. De esa
manera, ante el reducido nimero de requisitos sefialados con rango constitucional para el
ejercicio monopolistico de una actividad, se puede decir que el Ejecutivo cuenta con un
amplio margen de decision en cuanto a la forma de explotar los negocios monopolizados.

La iniciativa legislativa conferida al Gobierno garantiza un amplio grado de control del
ejecutivo sobre el marco legal que regula el ejercicio del monopolio rentistico. La reserva
que establecio la Constitucion con respecto a la facultad de proponer leyes que regulen el
ejercicio del monopolio rentistico garantiza que otros sujetos no puedan dar origen o
presentar propuestas de modificaciones legales no controladas por el ejecutivo. Esta
garantia es tan rigida que aquellos proyectos de ley relacionados con el monopolio que no
hayan sido presentados por el Gobierno, en caso de convertirse en Ley de la Republica,
serian inconstitucionales. “La Constitucion obliga al Estado a financiar los servicios de
salud con las rentas del monopolio rentistico de los JSA”

El ejercicio del monopolio rentistico por parte del Estado esta sujeto a una restriccion frente
al cumplimiento de los fines esenciales de éste, los cuales han sido definidos en la
Constitucién. A pesar de que el fin primordial del monopolio es la obtencion preferencial
de rentas a favor del Estado, la jurisprudencia constitucional ha sefialado que no es posible
desvincular el ejercicio del monopolio de los fines esenciales del Estado, que en todo
momento rigen la funcion publica. De esa manera, en concordancia con el articulo 2° de la
Constitucién Politica, en la ejecucion de la actividad monopoélica debe tenerse en
consideracion la necesidad de promover la prosperidad general y garantizar la efectividad
de los principios, derechos y deberes consagrados en la Constitucion y asegurar la vigencia
de un orden justo. En el caso del monopolio rentistico sobre los JSA, el Constituyente
sefial6 que las rentas que alli se generen tienen una destinacion hacia los servicios de salud.
Al imponer restricciones solo en términos de formalidades para el establecimiento y

>Constitucién politica de Colombia de 1991.
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directivas de destinacion especifica, la Constitucion dejo via libre para que los aspectos
puntuales de los monopolios se resuelvan por via legal.

2.2.6 Ley 90. Creacion de la Empresa Colombiana de Recursos para la Salud. En el marco
de la y de la Constitucion Politica, se cre6 a comienzos de la década de los noventa la
Empresa Colombiana de Recursos para la Salud S.A. -ECOSALUD S.A., cuyo objeto
consistia en explotar y administrar el monopolio rentistico de los JSA diferentes de loterias,
chance y rifas menores.

2.2.7 Articulo 43 de la Ley 10 de 1990. Autorizé la creacion de una sociedad de capital
publico en la que serian socios la Nacion y las entidades territoriales que estuvieren
explotando loterias. Este 6rgano estaria encargado de la administracion de los recursos que
se generasen por medio de la explotacion del monopolio sobre los juegos de azar en €l
comprendidos. °

2.2.8 Decreto 1434 de 1990. Sefialo los lineamientos basicos para su constitucion y el
Decreto 271 de 1991 le dio vida juridica a la empresa denominada ECOSALUD
S.A. Ademas de administrar el monopolio, la Empresa era responsable de distribuir las
rentas de los JSA con base en las reglas de distribucion fijadas por la Ley 10 de 1990.

2.2.9 Ley 10 de 1990. Empresa Territorial para la Salud ~-ETESA- y otras instancias de la
institucionalidad del monopolio rentistico de los JSA desde la década del 2000, Liquidacion
de ECOSALUD.

2.2.10 Decreto 1100 de 2001. EI Gobierno Nacional cumplio lo dispuesto en la Ley 643 de
2001 y establecid el régimen de liquidacion de ECOSALUD S.A.

2.2.11 Articulo 39 de la Ley 643 de 2001. Se cre6 ETESA, cuyo objeto seria la
administracion y explotaciéon del monopolio rentistico de los juegos novedosos Yy todos los
demas que la Ley no asignase a otra entidad. A diferencia de ECOSALUD, ETESA se
conformd como una Empresa Industrial y Comercial del Estado del orden nacional, adscrita
al Ministerio de Salud. EI control de la Empresa se concentraba en el nivel central pero
mantenia participacion de las entidades territoriales, pues algunos miembros de su Junta
Directiva eran nombrados por la asociacion de Departamentos y de Municipios. La
institucionalidad del monopolio rentistico de los JSA nacionales a partir del afio 2001
también estaba conformada por el Ministerio de la Proteccion Social (antes Ministerio de
Salud), el Consejo Nacional de Juegos de Suerte y Azar y la Superintendencia Nacional de
Salud. Al Ministerio de la Proteccion Social se le encargd la definicién de indicadores de
gestion y eficiencia sobre los explotadores y operadores del monopolio de JSA.

El Consejo Nacional de Juegos de Suerte y Azar -CNJSA- fue creado como la instancia
méaxima de regulacion de los JSA.A la Superintendencia Nacional de Salud —SuperSalud-
se le asignaron funciones de inspeccion, vigilancia y control sobre el monopolio de JSA. ,

6 . .y
Juegos de suerte y azar. Legislacion.

28



asi como llevar estadisticas y recopilar informacidn sobre el sector de los juegos de azar en
Colombia.’

7 . .y
Juegos de suerte y azar. Legislacion.
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3 PRESENTACION DE RESULTADOS

3.1 REALIZACION DEL DIAGNOSTICO SITUACIONAL ACTUAL DEL
AREA DE VENTAS DE LA EMPRESA JJ. PITTA

3.1.1 Evaluacion inicial e Identificacion del estado actual del &rea. Para realizar la
evaluacion inicial del area se formul6 un cuestionario de 16 preguntas dicotomicas, con el
acompafiamiento de los supervisores y el gerente general, el cual se les aplicaria a los
asesores comerciales que estan cargo de cada punto de ventas. Lo anterior con la finalidad
de conocer a fondo las circunstancias actuales de la politica de ventas, seguridad y
ambiente laboral de la fuerza de ventas, ya que esto influye determinantemente en la
productividad que genera la empresa.

La metodologia que se utilizo es la aplicacion de la encuesta a cada asesor comercial de
punto de venta, se consolidara la informacidn cuantitativamente y se realizara un analisis
cualitativo, que ayudaran al autor de la evaluacion a describir de una forma mas concreta la
informacidn recopilada y por otro lado ayudara a la gerencia a comprender de una manera
mas rapida los resultados arrojados por la evaluacién. (Ver anexo A).

En primer lugar es importante identificar si los asesores, tienen sentido de pertenencia y
cumplen con las normas de la empresa, como es portar el carnet, mantener el sitio y puesto
de trabajo en orden y si no permite el ingreso de personas ajenas al puesto de trabajo.

Tabla 1. Normas empresariales.

FRECUENCIA TOTAL PORCENTAJE TOTAL

PREGUNTA Si NO SI % NO%
porta el carnet actualizado 77 3 80 96% 4% 100%
porta el carnet en un lugar visible 67 13 80 84% 16% 100%
tiene el escritorio despejado 61 19 80 76% 24% 100%

Permite el ingreso de personas ajenas a la empresa
al punto de venta
2 78 80 2% 98% 100%

Fuente: Pasante.
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Grafica 2. Normas Empresariales.
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Fuente: Pasante.

La anterior grafica nos muestra que el 96% de los asesores de venta portan su carnet
actualizado y de ese porcentaje solo un 84% lo tiene en un lugar visible, lo cual quiere decir
que del 100% de los colaboradores un 4% no tiene su carnet actualizado y un 16% no lo
hace visible. Por otro lado también se evidencio que el 76% de los puntos de venta se
encuentran limpios y sus escritorios despejados pero un 24% de los puntos no cumplen con
esta norma, lo cual es un aspecto por mejorar ya que esto puede causar una mala imagen a
la empresa; otro aspecto evaluado fue el ingreso de personas ajenas a los puntos de venta
y/o puestos de trabajo a lo cual se obtuvo un resultado que brinda confianza a la gerencia y
es que el 98% de los asesores no permiten el ingreso de personas ajenas a la organizacién a
sus puestos de trabajo, solo un 2% debe reforzado en este tema para que cumpla con la
norma empresarial.

Por otro lado es importante conocer si los asesores de venta reciben capacitacion en su
puesto de trabajo o dentro de las instalaciones de la empresa, si reconocen la vision, mision,
principios estratégicos y misionales de la empresa, ademas de conocer si se encuentra
informado y actualizado con respecto a las politicas de la empresa particularmente la de
ventas.
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Tabla 2. Nivel de conocimiento de la axiologia Empresarial.

FRECUENCIA TOTAL PORCENTAJE TOTAL
PREGUNTA Si NO SI1 % NO%
Recibe capacitacion en su puesto de trabajo 77 3 80 96% 4% 100%
reconoce la vision, misio, principios estratégicos y 54 26 80 68% 32% 100%
valores corporativos
esta informado sobre las politicas de la empresa 52 28 80 65% 35% 100%
Divulga el portafolio de servicios de la Empresa 80 0 80 100% 0% 100%
Fuente: Pasante.
Grafica 3. Nivel de conocimiento de la Axiologia Empresarial.
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Fuente. Pasante.

En la evaluacion que se realizd a los asesores referente al nivel de conocimiento axioldgico,
para conocer su nivel de compromiso con respecto al cumplimiento de los objetivos

estratégicos y misionales de la organizacion.

Se evidencio que el 68% de los asesores
conocen con exactitud la vision, mision, politicas, principios y valores corporativos, solo un
32% de los colaboradores tienen poco conocimiento sobre estos temas; el 100% de los
asesores divulgan el portafolio de servicios de la empresa. Con respecto a la capacitacion
que reciben los asesores el 96% manifestd que aunque las oportunidades de capacitacion
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son pocas, estas son muy buenas ya que no deben dirigirse a ningdn sitio si no que son
realizadas en el mismo puesto de trabajo, solo un 4% manifesto que las capacitaciones en el
puesto de trabajo no son eficientes. Por otro lado el 65% se actualizan e informan sobre las
politicas de la empresa y el 35% restante no le presta mayor importancia a actualizarse
continuamente.

Otros factores importantes a evaluar es la importancia que tienen los clientes para los
asesores comerciales y para la empresa, los asesores informan sobre los horarios, las tarifas,
es importante saber si son iguales todos los clientes para los asesores, ademas de conocer si
el asesor atiende las quejas y reclamos interpuestos por los cliente.

Tabla 3. Atencién al cliente.

FRECUENCIA TOTAL PORCENTAJE TOTAL

PREGUNTA Sl NO S1 % NO%
para usted todos los clientes son iguales 38 42 80 47% 53% 100%
cree que es importante solicitar el documento de 76 4 80 95% 5% 100%

identidad a los clientes

informa a los clientes los horarios y tarifas del servicio 74 6 80 92% 8% 100%

atiende e informa sobre quejas y reclamos a los clientes 75 5 80 94% 6% 100%

Fuente: Pasante.

Grafica 4. Atencién al cliente.
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Fuente: Pasante.

Con respecto a la atencion al cliente se identificd que para un 53% de los asesores 10s
clientes no son iguales, pues para ellos son mas importantes las personas de edad que los
jévenes, el otro 47% manifiesta que para ellos son iguales todos los clientes y son atendidos
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de la misma forma. De igual manera un 95% cree que es importante solicitar el documento
de identidad al usuario a la hora de prestar el servicio, mientras que el 5% cree que esto no
es necesario. Entre un 92% y 94% informan a los clientes sobre los cambios de horario, las
tarifas, los productos, ademas atienden quejas a usuarios dandoles la importancia que ellos
se merecen, mientras un 6 y 8% hacen caso omiso de estos factores.

Tabla 4. Limpieza, comunicacion y ventas.

FRECUENCIA TOTAL PORCENTAJE TOTAL
PREGUNTA SI NO SI % NO%
Cumple con el tope de ventas asignado por la Empresa 73 7 80 91% 9% 100%
comunica a su supervisor cualquier incidente en el 79 1 80 99% 1% 100%
puesto de trabajo
}_iene_ un nivel de excelencia de cumplimiento, orden y 80 0 80 100% 0% 100%
impieza

Fuente: Pasante.

Grafica 5. Limpieza, comunicacion y ventas.
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Fuente: Pasante.

La limpieza, la comunicaciéon y las ventas son pilares importantes e influyentes en la
prestacion del servicio para cualquier organizacion, en jj pita quiza es lo que mas relevancia
tiene, ya que la limpieza tanto de sus puntos de venta como la presentacién personal de los
asesores construyen una imagen que influye en el momento de vender. Al realizar la
evaluacion con alegria se evidencio que el 100% de los puntos de venta se encuentran en un
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excelente estado de limpieza y sus asesores con una excelente presentacion. EI 91%
manifestd que cumplian con el tope de ventas mensual propuesto por la empresa ya que Si
lo hacia tendrian algunos incentivos, mientras que el 9% aunque se esfuerza en lograrlo no
lo cumple y el 99% de los colaboradores de la organizacion comunican a los supervisores
cualquier incidente de trabajo sucedido, el 1% no comunica por razones desconocidas.

Conocer los riesgos a los que se enfrentan los asesores también es importante ya velar por
su bienestar es una obligacion de la empresa. Pues el éxito de esta institucion depende de la
fuerza de ventas conformada por los asesores comerciales.

Tabla 5. Riesgo Laboral.

ITEM FRECUENCIA PORCENTAIJE
ROBO 67 84%
INCENDIO 1 1%
INUNDACION 5 6%
NINGUNO 7 9%
TOTAL 80 100%

Fuente: Pasante.

Grafica 6. Riesgo laboral.
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Fuente: Pasante.

Dentro de la evaluacién era importante conocer el nivel y el tipo de riesgo al que la fuerza
de ventas se enfrenta dia a dia. Se evidencio que el riesgo méas alto con un 84% el robo, el
6% inundacion y el 1% incendios. Sin embargo hay un 9% que manifesté que no corrian
ningun tipo de riesgo debido a la zona en la que estaban ubicados.

3.1.2 Informe de deteccion de hallazgos. Teniendo en cuenta los resultados arrojados en
la evaluacion, se emite el siguiente informe me a la gerencia general y a los supervisores
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con la finalidad de poner en conocimiento los hallazgos encontrados y los aspectos a
mejorar.

Cuadro 3. Cedula de informe General.

INFORME GENERAL
ELABORADO POR: DIRIGIDO A:
DIEGO ALEJANDRO NICOLAS CAMILO | GERENCIA GENERAL
CRIADO SOTO
SUPERVISORES DE VENTAS
Pasante.

En la evaluacion realizada se evidenciaron varios factores positivos como es el compromiso que tienen los asesores
comerciales con el cumplimiento de las politicas, normas y objetivos misionales y estratégicos de la organizacion.
Lo anterior teniendo como referencia que la mayoria entre un rango general del 84 y 98% no permiten el ingreso
de personas ajenas al sitio de trabajo y que puedan poner en peligro el tope de ventas realizado asi como como la
integridad de ellos mismos, portan el carnet lo que logra distinguirlos como colaboradores de la empresa con el fin
de brindarle una seguridad, por lo tanto este debe estar actualizado para no dejar dudas de que la persona hace
parte de organizacion. La mayoria de los asesores comerciales reconocen la vision, mision y objetivos
institucionales y los han hecho parte de su vida laboral lo que demuestra un alto sentido de pertenencia hacia la
empresa, se sienten conforme con los procesos de capacitacion en los puestos de trabajo esto entre un 96 y 100%.
La divulgacion del portafolio de servicio es uno de los puntajes mas altos y més satisfactorios pues ellos saben que
la productividad de la empresa depende de cuanto el mercado conoce el producto y servicio que se ofrece. En
cuanto a la atencion al cliente se evidencio que no todos los usuarios son iguales para los asesores, para ellos tienen
mayor importancia las personas de edad que los jovenes y es importante que en los procesos de capacitacion se
refuerce un poco mas sobre la igualdad y la importancia de hacer de los jovenes clientes potenciales de la empresa.
Sin embargo se evidencio un porcentaje positivo y muy considerable con respecto a la atencion de quejas y
reclamos, lo cual quiere decir que 94% de la fuerza de ventas se encuentra preparada para realizar una buena
atencion y cumplir nuevos retos, esto también teniendo en cuenta que el 91% cumple mensualmente con los topes
de venta mensuales propuestos por el &rea de ventas. Es importante recalcar que los puntos de venta y sus asesores
corren un riesgo alto de robo por lo cual la administracion de la empresa debe tomar decisiones que salvaguarden
la integridad de sus colaboradores.

Recomendaciones:

Realizar evaluaciones periddicas que permitan evidenciar los cambios producidos en la fuerza de ventas.
Incentivar a la fuerza de ventas para que el 100% de los colaboradores que la componen cumplan con la
planeacion propuesta.

Ejecutar mdas programas de capacitacidn tanto grupal como virtual o en el puesto de trabajo, aprovechando los
recursos fisicos y tecnoldgicos con los que cuenta la organizacion.

Fuente. Pasante.

3.2 REALIZACION DE LA INVESTIGACION DE MERCADOS PARA
CONOCER LA OPINION DE LOS CLIENTES CON RESPECTO A LA
ATENCION DEL SERVICIO PRESTADO

3.2.1 Descripcion del Problema. La atencion a usuarios sin lugar a dudad es una de las
actividades méas complejas dentro de una organizacién, lo anterior sin dejar de recalcar que
es de las méas importantes, ya que las empresas con animo de lucro dependen totalmente de
ella. La presente investigacion es realizada con el fin especifico de estudiar el mercado y
conocer la opinion que tienen la personas sobre el servicio que se presta en la empresa, ya
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que no se tiene claro cual es el grado de satisfaccion y como es el comportamiento de los
asesores de ventas segin nuestros clientes.

3.2.2 Formulacion del Problema. ¢Sera posible conocer el nivel de satisfaccion de los
usuarios con respecto al servicio prestado por la empresa JJ. PITA?

3.2.3 Objetivos.
Objetivo General. Realizar una investigacion para conocer la opinion de los usuarios con
respecto a la atencion del servicio prestado e la empresa JJ.PITA.

Objetivos Especificos. Determinar la eficacia y eficiencia de la atencidn del servicio
prestado.

Identificar los servicios y productos que los clientes mas usa.

Determinar si los clientes se encuentran satisfechos con el servicio prestado, segun el trato
recibido por el asesor comercial.

Determinar si la presentacion personal de los asesores es acorde y si influye en la venta de
los productos.

3.2.4 Justificacion. Para toda organizacion dedicada a la actividad comercial es
indispensable conocer las necesidades, cambios y opiniones que tienen el publico objetivo
principal de compra con respecto al servicio que ellos prestan. Por tal motivo es
imprescindible realizar investigacién de mercados para conocer las variables que influyen
en el aumento o disminucion de la compra de los productos que oferta la institucion de la
que hacemos parte.

La atencion al cliente es un factor influyente pues de ello depende la fidelizacion y la
consecucion de nuevos clientes. En un mercado tan marcado y competido hacer la
diferencia es el boleto al éxito competitivo.

3.2.5 Delimitaciones.

Delimitacion conceptual. En la presente investigacion de mercados es importante tener
claros los conocimientos sobre el lenguaje técnico utilizado tanto en el servicio prestado
como en el cumplimiento del objetivo de la investigacion tales como: atencion al cliente,
fidelizacion, juegos de azar, chance, presentacion personal, eficacia y eficiencia.

Delimitacion Operativa. En el desarrollo de la Investigacion se presentaron
inconvenientes tales como: la poca colaboracion de la comunidad Ocafiera para contestar la
encuesta.

Delimitacion Temporal. El desarrollo de la investigacion de mercados se desarrollé en un
tiempo determinado de 1 mes lo que se atribuye a 4 semanas habiles.
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Delimitacion Geograéfica. El desarrollo de la investigacion se llevo a cabo en la ciudad de
Ocanfia, se tuvieron en cuenta diferentes sectores como son la rutina, el centro, las llanadas,
santa clara, Juan XXIII y la primavera.

3.2.6 Metodologia.

Tipo de Investigacion. El tipo de investigacion que se llevo a cabo es de tipo descriptivo,
de manera que nos permita narrar los hallazgos encontrados durante la aplicacion del
instrumento y la recoleccion de datos.

Poblacion. Para la presente investigacion se tuvieron en cuenta cien mil (100.000)
habitantes que tiene la ciudad de Ocaiia.

Muestra. En eta ocasion no se realizara férmula para obtener la muestra pues se aplicara el
instrumento a 50 personas y se realizara por tendencia.

3.2.7 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion. En la investigacion que desea conocer
el grado de satisfaccion y la opinion de los clientes de JJ. PITA, se suministraran los datos
de fuentes primarias y secundaria. Como fuente primaria se utilizara la técnica de entrevista
de contacto y observacion directa, asi mismo se utilizara como instrumento de recoleccion
de datos un cuestionario de ocho (8) preguntas algunas de tipo dicotomicas y otras de
respuesta multiple que ayudaran a los investigadores a describir de una forma mas concreta
la informacion y al menos a reducir algunas causas que ocasionan fallas en las encuestas.
Los datos segundarios se tomaran de literaturas, internet y reglamentaciones de empresas
que prestan servicios. (Ver anexo).

Método de Muestreo. El método de muestreo que se utilizara en la presente investigacion
sera probabilistico y al azar, pues de una poblacion de cien mil (100.000) habitantes se
escogeran cien (100) ciudadanos Ocafieros para aplicar el instrumento, sin tener en cuenta
estrato social, programas estudiantiles, salto sistematico, pero de los cuales se tomaran
ciertos criterios de decision.

3.2.8 Procesamiento y Analisis de la Informacion. Una vez recopilada la informacion,
mediante la aplicacion del instrumento se tabulara y se analizara item por item, y se
determinara el porcentaje de frecuencia para luego por medio de estos datos sacar
conclusiones de forma cuantitativa y cualitativa a través de tablas, graficas y mediante el
andlisis y comentarios de las respuestas obtenidas. Lo anterior dado a que estos esquemas
presentan los resultados del estudio de una manera clara y ahorran tiempo y fatiga a quienes
tomaran las decisiones en base a estos datos.

Presentacion de Resultados. Los resultados recolectados por medio de la aplicacion de la
encuestas seran relacionados de la siguiente manera. Cada pregunta constara de una tabla
una grafica y un analisis cualitativo de la informacion recolectada para brindar una mayor
eficacia en el resultado proyectado. A continuacion relacionaremos los resultados.
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Tabla 6. Agilidad y Eficacia de la Atencién.

ITEM FRECUENCIA PORCENTAIJE
1(MALO) 0 0%
2(REGULAR) 0 0%
3(BUENO) 15 15%
4(MUY BUENO) 20 20%
5(EXCELENTE) 65 65%
TOTAL 100 100%
Fuente: Pasante
Grafica 7. Agilidad y Eficacia de la Atencién.
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Fuente: Pasante.

El 15% de la comunidad encuestada respondid que la atencién que recibe por parte de los
asesores es buena, el 20% aseguro que los asesores comerciales brindan de una manera
eficiente y agil el servicio y que los mantienen informados sobre los nuevos productos y los
resultados de los juegos que ellos ofrecen. Sin embargo un 65% de la comunidad afirmo
que el servicio que prestan los puntos de venta son excelentes pues no deben dirigirse hacia
el centro de la ciudad a la oficina principal en el caso de los que viven lejos para adquirir
los productos ya que los asesores correspondiente a los diferentes puntos de venta de la

m 5, EXCELENTE

ciudad se encuentran preparados para brindar un servicio de calidad, agil y eficaz.

39




Tabla 7. Trato a los usuarios.

ITEM FRECUENCIA PORCENTAIJE
GROSERO Y POCO CORDIAL 35 35%
AMABLE Y RESPETUOSO 65 65%
TOTAL 100 100%

Fuente: Pasante.

Grafica 8. Trato a los usuarios.
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Fuente: Pasante.

La anterior grafica nos muestra que el 65% de la comunidad se muestra satisfecho con el
trato brindado por los asesores de JJ. PITA hacia ellos cuando prestan el servicio y
manifiestan que esto influye muchos pues si el trato fuera poco cordial ellos evitarian
comprar sus productos o se unirian otros puntos de venta.

Sin embargo el 35% de la comunidad encuestada se mostr poco conforme y manifesté que
en algunas ocasiones los asesores se mostraron groseros y con pocas ganas de atenderlos y
que por ende algunos no han volvieron a requerir el servicio en ese punto determinado,
también manifestaron que esto podria ser generado por el estrés, el riesgo y el cansancio de
la jornada laboral sin contar los problemas personales que el asesor tuviese ya que el
comportamiento humano puede cambiar simultdneamente.
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Tabla 8. Informacion brindada por el asesor sobre el portafolio de Servicios.

ITEM

FRECUENCIA

PORCENTAJE

Sl

85

85%

NO

15

15%

TOTAL

100

100%

Fuente: Pasante.

Grafica 9. Informacion brindada por el asesor sobre el portafolio de Servicios.

15%

Fuente: Pasante.

El 15% de la comunidad encuestada manifestd que ellos no conocian todos los servicios
que ofrece la empresa apuestas Cucuta y que el producto que normalmente compran es el
chance porque saben que esa es la actividad principal de la empresa, desconociendo que en
la misma se brindan otros servicios como los giros, los boletazos y demas. Por otro lado el
85% de la poblacion manifestd que el asesor comercial de la zona si los mantiene
informados sobre el portafolio de servicios que la empresa ofrece y que por el bajo costo
del servicio y la atencion ellos prefieren usar los diversos productos y servicio de jj Pitta

que los de otras empresas de envios.

Tabla 9. Presentacion personal del asesor.

L
NO

ITEM

FRECUENCIA

PORCENTAJE

1(MALO)

0

0%

2(REGULAR)

0

0%

3(BUENO)

0%
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4(MUY BUENO) 10 10%

5(EXCELENTE) %0 90%

TOTAL 100 100%

Fuente: Pasante.

Grafica 10. Presentacion personal del asesor.
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Fuente: Pasante.

Con respecto a la presentacion personal de los asesores la comunidad manifestd que el 5%
de estos tenian una apariencia regular y que debian mejorar pues eso dejaba mucho que
decir de la empresa. Sin embargo un 10% manifestd que la imagen de los asesores era
buena que se veian limpios y acorde con su trabajo. Por otro lado el 85% dijo que la
presentacion personal de los asesores era excelente, resaltando a las mujeres quienes
siempre estaban muy bien arregladas y bonitas y que por eso y sea tencidn era que tenian
mucho éxito sus puntos de venta.

Tabla 10. Orden y aseo en el punto de venta.

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
NUNCA 0 0%
ALGUNAS VECES 0 0%
CASI SIEMPRE 20 20%
SIEMPRE 80 80%
TOTAL 100 100%

Fuente: Pasante.
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Grafica 11. Orden y aseo en el punto de venta.
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Fuente: Pasante.

El 80% de los usuarios encuestados al preguntarle si los puestos de trabajo se encontraban
en orden y aseados respondieron que siempre que asistian al punto de venta lo encontraban
ordenado y limpio. Por el contrario un 20% de la comunidad manifest6 que casi siempre se
encontraba limpio que en alguna de las ocasiones habia un poco de desorden pero que esto

0%

0%

20%

= NUNCA

W ALGUNAS VECES
CASI SIEMPRE
SIEMPRE

era ocasionado por las lluvias y la cantidad de cosas que tienen sobre el escritorio.

Tabla 11. Calificacidn del servicio que ofrece la Empresa.

ITEM

FRECUENCIA

PORCENTAJE

1(MALO)

0

0%

2(REGULAR)

9%

3(BUENO)

15%

4(MUY BUENO)

22%

5(EXCELENTE)

54

54%

TOTAL

100

100%

Fuente: Pasante.
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Grafica 12. Calificacion del servicio que ofrece la Empresa.
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Fuente. Pasante.

Al preguntarle a la comunidad encuestada que de 1 a 5 calificara el servicio prestado la
mayoria respondio que el servicio era excelente este porcentaje mayoritario corresponde a
un 54% de la poblacién encuestada, siguiéndole un 22% que respondié que el servicio
aunque no fuera excelente era muy bueno y un 15% que afirma que el servicio es solamente
bueno. Sin embargo un 9% de la comunidad aseguro que el servicio era regular, derivado
de los diferentes estados de &nimo de los vendedores y para finalizar un 9% dijo que el
servicio que la empresa prestaba era muy malo, ya que las vendedoras estaban pendientes
de otras cosas y no de atender al cliente.

Tabla 12. Oferta de productos diferentes a los de la empresa.

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
N 0 0%
NO 100 100%
TOTAL 100 100%

Fuente: Pasante.

44



Grafica 13. Oferta de productos diferentes a los de la empresa.

0%

Fuente. Pasante.
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El 100% de la comunidad encuestada respondié a este item que no ofrecian productos

distintos a los que la empresa vende.

Tabla 13. Personas ajenas dentro de los puntos de venta.

ITEM

FRECUENCIA

PORCENTAJE

Sl

10

10%

NO

90

90%

TOTAL

100

100%

Fuente: Pasante.
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Grafica 14. Personas ajenas dentro de los puntos de venta.
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Fuente: Pasante.

El 90% de las personas encuestadas manifestaron que no veian personas ajenas a los
vendedores dentro del puesto de venta, pero un 10% de la comunidad dijo que en varias
oportunidades habian visto personas diferentes y ajenas a la empresa dentro de los puestos
de trabajo.

Conclusiones de la Investigacién de Mercados. Se conoci6 la opinion de un gran nimero
de la poblacidn ocafiera y en promedio un 80% de la comunidad encuestada conoce la
empresa y se siente satisfecho con el servicio y los productos que ofrece la empresa.

Se evidencio y ratifico que la actitud de los asesores comerciales hacia la poblacion es agil
y eficiente, ademas de que ellos aportan una gran imagen de respeto hacia la organizacion.

En general los resultados de estudio de mercados fueron satisfactorios ya que se evidencio
que la empresa es una organizacion sélida y respetable. En cuanto a los porcentajes de
aspectos negativos la gerencia debe tomar cartas en el asunto y aumentar periédicamente la
vigilancia y plantear planes de mejora continla que contribuyan al aumento de la
productividad y al crecimiento de la fuerza de ventas.

3.3 ELABORACION DEL ESQUEMA DE CAPACITACION ENFOCADO AL
FORTALECIMIENTO DE LA FUERZA DE VENTAS.

Teniendo en cuenta que la capacitacion es el recurso intelectual mas valioso de toda la
actividad administrativa, y que contribuye al mejoramiento del conocimiento y al
fortalecimiento de las habilidades del personal que labora en una empresa, en este capitulo

46



se formula un plan de capacitacion con la finalidad de mejorar las habilidades y el
rendimiento de la fuerza de ventas de la empresa.

Este capitulo se realiz6 con ayuda del gerente de la empresa quien manifestd las
necesidades detectadas en estudios realizados anteriormente y como apoyo a mi
aprendizaje.

A continuacion encontraremos la estructura de un plan de capacitacion que es formulado
para ejecutarlo a favor de las asesoras comerciales de J, PITTA & CIA S.A.

3.3.1 Interpretacion del plan de capacitacion. EIl plan de capacitacion conlleva al
mejoramiento continuo de las actividades laborales. Esto con el objetivo de implementar
formas optimas de trabajo, en este sentido, el plan va dirigido al perfeccionamiento técnico
y teorico del asesor; para que el desempefio sea mas eficiente en funcion de los objetivos
comerciales de la institucion. El objetivo principal de realizar y ejecutar un plan de
capacitacion, es producir resultados laborales de calidad, de excelencia en el servicio y que
se vean reflejados en el cumplimiento de las metas propuestas por el area de ventas, por
otro lado comprometer a los asesores comerciales con el cumplimiento de los objetivos
misionales y crecimiento financiero de la organizacion.

3.3.2 Descripcion del proceso de elaboracion del plan de capacitacion. Para elaborar
este plan de capacitacion se tuvieron en cuenta aspectos de una capacitacion realizada hace
algin tiempo en la institucion ademé&s de tener presente las necesidades detectadas en
estudios anteriores realizados por el &rea comercial y que deben mejorarse. Por
consiguiente se abordara una socializacion de tipo interno y dentro del mismo grupo de
trabajo, también conocida como capacitacion y/o socializacion inmanente. Lo anterior nos
Ileva a tener en cuenta cuatro (4) pasos que son los siguientes:

Deteccion y analisis de las necesidades. Se identifican las fortalezas y las debilidades. Las
necesidades de conocimiento y desempefio, y la necesidad especifica que conlleva a
realizar la capacitacion.

Disefio del plan de capacitacion. Se elabora el contenido del plan, folletos libros y
actividades.

Validacion del plan de capacitacion. Se presenta el plan a un grupo pequefio de directivos y
se eliminan defectos.

Ejecucidn del plan de capacitacion. Se dicta el programa planeado a los colaboradores.

3.3.3 Deteccion y analisis de necesidades. A continuacion y por medio de una matriz
EFI se detectaran algunas fortalezas del area de venta y se determinaran las debilidades méas
notorias en el proceso de comercializacion y venta de los servicios ofrecidos por las
asesoras comerciales de JJ. PITTA.
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Cuadro 4. Matriz EFI.

FORTALEZAS POND. DEBILIDADES POND.
Excelente actitud de trabajo 0.50 atencion al cliente 0.30
Buena comunicacion 0.20 Poca informacion sobre los servicios del 0.10
portafolio
Respeto de la jerarquias y altos liderazgos 0.10 Riesgo laboral 0.30
presentacion personal del asesor 0.10 Poca capacitacion en politicas de 0.20

seguridad laboral

conocimiento sobre la axiologia de la 0.10 servicio prestado 0.10
empresa
TOTAL 1.00 TOTAL 1.00

Fuente: Pasante

Teniendo en cuenta la anterior matriz se determin6 que los factores més influyentes para el
desarrollo de los temas son la excelente actitud de trabajo tanto en equipo como
individualmente y la poca informacion sobre la diversidad de productos que conforman el
portafolio de servicios y que a su vez genera la mayor debilidad en la fuerza de ventas que
es en la atencidn al cliente. Por otro lado otro factor a mejorar son las politicas de seguridad
laboral ya que el porcentaje de desmotivacion es debido al riesgo inminente que afrontan
dia tras dia las asesoras comerciales.

Vale aclarar que con lo anterior no se refiere a que los colaboradores no conozcan los temas
relacionados, pero es de gran importancia reforzar los temas que crean debilidades y
contratiempos en la prestacion del servicio.

Lo anterior con la finalidad de fortalecer el area de ventas y el proceso de comercializacion,
servicio y productividad financiera.

3.3.4 Disefio del plan de capacitacién. Se determind que el contenido de la
capacitaciones de ventas deberdn estar enfocadas en temas relacionados con servicio y
atencion al cliente entre los cuales se determinan el saludo corporativo, normas
empresariales manejo de dinero en las tulas, chance vuelto, politicas para la prestacion
adecuada del servicio, presentacion personal e igualdad de clientes, ya que es necesario
reforzar las capacidades que debe tener cada individuo dentro de la organizacion en
términos de liderazgo, motivacion, comunicacion y dindmica de grupos para ejecutar las
diversas funciones comerciales que conlleva la prestacién de un servicio. Todo lo anterior
con el fin de generar productividad en el area y preparar al personal para la ejecucion de las
diversas tareas particulares de la organizacion.

Planeacion del plan de capacitacién. La planeacion de los temas se refiere a la logistica
que comprende la capacitacion que se requiere para llevar a cabo la preparacion del
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personal en cuanto a los posibles temas que conforman la estructura de como prestar un
buen servicio en cuanta a la atencion y la venta de productos.

Cuadro 5. Planeacion de la capacitacion a asesoras comerciales JJ. PITTA .

PLANEACION DE LA CAPACITACION A LAS ASESORAS COMERCIALES DE JJ. PITTA ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE LA CLAVE PARA
AUMENTAR LAS VENTAS

Tema principal de la socializaciéon: PARA LA PRESTACION ADECUADA DE UN SERVICIO

Objetivo: formacion de las asesoras comerciales en politicas de atencion, venta y
prestacion de servicio.

Alcance: Se trataran todos los temas relacionados con la prestacién de un buen servicio
de calidad y comercializacién de productos, incluyendo temas relacionados con la
confrontacion al riesgo laboral y hostigamiento a las asesoras ya que los anteriores
contribuyen al cumplimiento de la mision institucional.

TEMA FECHA LUGAR FUENTE DE INFORMACION
resefia histdrica de la Empresa 15-12-14 sala de juntas manual de calidad
conferencia cargo del gerente general
saludo corporativo 15-12-14 sala de juntas manual de calidad
conferencia a cargo del pasante Diego
Criado
plan estratégico: mision 15-12-14 sala de juntas manual de calidad
vision
valores

objetivos estratégicos

presentacion a cargo del pasante Diego

criado
politica de calidad en la prestacién del 15-12-14 sala de juntas manual de calidad
servicio
manejo de dinero en tulas y 15-12-14 sala de juntas manual de calidad

responsabilidad de las mismas

presentacion a cargo del Pasante Diego

Criado
NORMAS EMPRESARIALES
presentacion personal 19-12-14 sala de juntas manual de calidad
presentacion a cargo del Pasante Diego
Criado
personas ajenas 19-12-14 sala de juntas manual de calidad
presentacion a cargo del Pasante Diego
Criado
productos diferentes 19-12-14 sala de juntas manual de calidad
chance vuelto 19-12-14 sala de juntas manual de calidad
presentacion a cargo del Pasante Diego
Criado
igualdad de clientes 19-12-14 sala de juntas manual de calidad
cumplimiento de metas y 19-12-14 sala de juntas manual de calidad

reconocimientos

presentacion a cargo del Pasante Diego
Criado

administracion del riesgo 19-12-14

sala de juntas manual de calidad

presentacion a cargo del Pasante Diego
Criado

Fuente: Pasante.
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Como se puede evidenciar en la planeacion se determinan los temas especificos y la fuente
utilizada para extraer la informacién y a cargo de quien se encuentra, en este caso se
utilizara el manual de calidad que contiene todos los temas que se trataron.

Desarrollo de los temas. Resefia historica de JJ PITTA & CIA S.A. Seccional Ocafia. J.J
PITA & CIA S.A seccional Ocafia es una empresa privada que tiene su sede principal en la
ciudad de Cucuta departamento del norte de Santander y que se dedica al manejo de
apuestas permanentes (juegos de azar). La distribucion comercial utilizada por la empresa
para realizar su operacion comercial es por acopios y se delimitan por zonas geograficas
conformadas por ciudadelas y barrios; cuentan con Centros de Pagos (CDP) y puntos de
ventas y servicios (PVS). J.J. PITA, es la red comercial mas amplia de Cucuta y Norte de
Santander, con 33 Centros Integrales de Servicios y 408Puntos de Venta y Servicios en
crecimiento, con los que se cubren los requerimientos de nuestros clientes y aliados, a
través de la innovacién y fortalecimiento del portafolio de productos y servicios; en procura
del desarrollo e integracion de los municipios del departamento, haciendo presencia en los
40 municipios de Norte de Santander a través de la mas amplia red comercial y de
servicios, para hacer la vida mucho més facil.

La Red AC—75 ha hecho mas cortas las distancias, ya que la implementacion de tecnologia
de punta en la trasmision de datos en tiempo real, unida a la alta capilaridad de la red, con
puntos de venta en todos los municipios, ciudadelas, barrios y veredas de Norte de
Santander; permite ofrecer un completo portafolio de productos y servicios, liderado por las
apuestas permanentes como el chance y sus incentivos; ademas de otros productos y
servicios como recaudos de servicios publicos y privados, giros, servicios de mensajeria y
envios a nivel nacional, recargas de telefonia celular de cualquier operador y otros
convenios de uso masivo. Por otro lado la organizacion cuenta con la red p.a.p. (puerta a
puerta). Ya que los dispositivos moviles de alta tecnologia, permiten la vinculacion de
asesores comerciales ambulantes que llegan hasta la misma puerta de su casa, negocio u
oficina; mas aun, nos permite cubrir los requerimientos de los clientes en lugares diferentes
a cabeceras municipales, también llamada la red de las oportunidades ya que, en esta
modalidad de comercializacién tenemos vinculados adultos mayores, discapacitados,
iletrados, campesinos; quienes automaticamente entran en un programa de capacitacion
integral, con lo que en nuestra organizacion ya son muchas las promociones de bachilleres,
técnicos y profesionales que comenzaron en este frente comercial. La red ac — tiendas
(canal t.a.t. don jota). Es la mas conocida como tienda de barrio, es la solucion a la mano de
los habitantes a su alrededor, es un sitio donde el cliente encuentra todo lo que necesita en
un mismo lugar y, en la oferta de ese todo, AC — 75 también tiene su espacio para generar
al tendero una atractiva rentabilidad y fidelizar su clientela mediante la innovacion de sus
servicios. Red ac — super (grandes superficies). En la comodidad que ofrecen las grandes
superficies, puedes encontrar un punto de la red ac — 75 disponible para hacer uso de las
opciones que brinda nuestro completo portafolio De productos y servicios. Estamos en los
Carrefour de Culcuta y nos proyectamos a los supermercados de indole local.

Por ultimo encontramos los c.i.s. — ac 75 (centros integrales de servicios). La masificacion
de la oferta de servicios en el mercado, gener6 la necesidad de brindar a nuestros clientes la
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especializacion del recurso humano, en lugares diferentes a los tradicionales puntos de
venta, llamados centros integrales de servicios. En los c.i.s., la seguridad de las operaciones
marca la diferencia y donde encontraras servicios adicionales de nuestro portafolio de
productos y servicios. La seccional Ocaria, esta constituida con un recurso humano de 110
empleados directos entre los que se destacan 4 administrativos, 4 cajeros y 102 asesores
comerciales en la seccional Ocafia, que se encuentran ubicados en los diferentes puntos de
venta y venta puerta a puerta. Ente los servicios que ofrecen los asesores comerciales se
encuentran: el super chance, que es un producto que puede ser jugado de tres o cuatro cifras
y puede obtener un precio mayor a los 11 millones de pesos, otro de los super productos
que la empresa ofrece es el boletazo, producto que fue creado para contrarrestar la venta de
boleteria ilegal o de la calle y tiene como recompensa un incentivo de hasta 250 millones de
pesos, el mini boletazo es un producto derivado del boletazo y le da la oportunidad al
cliente de jugar hasta con cinco oportunidades de cuatro cifras y tiene una recompensa de 1
millon de pesos, también se ofrece la venta del servicio del chance tradicional el doble
chance y el chance especial en este tipo de apuesta el precio de la venta o del servicio es
puesto por el cliente, aqui el selecciona uno o varios nimeros, estos pueden ser de tres o
cuatro cifras, selecciona una loteria, si coincide el numero hecho por el cliente con el del
sorteo habra el cliente ganado la apuesta y su beneficio econémico sera de acuerdo al
monto de la apuesta. El principal punto de venta de esta seccional se encuentra ubicado en
el centro de la ciudad, en plaza principal y alli se prestan todos los servicios incluidos en el
portafolio de la organizacion.

La organizacion cuenta con un sistema de gestion social en el cual se cre6 la fundacion
social J.J. PITA, ubicada en la ciudad de Culcuta encargada prestar ayuda a la sociedad
como retribucion al desempefio que han logrado, generando empleos indirectos, que se
encargan de realizar las actividades acordes al cumplimiento de la politica de
responsabilidad social, y quien tienen como misién desarrollar programas sociales
enfocados a la atencién integral de los empleados y clientes que pertenezcan a los estratos 1
y 2, contribuyendo al mejoramiento de la calidad de vida y promoviendo el desarrollo e
impacto social en la region.

Saludo Corporativo. El saludo en cualquiera de sus modalidades y en cualquier tipo de
empresa es fundamental para romper el hielo entre los clientes y el empleado ya que es u
forma de mostrar cortesia y buena educacion a las personas que se atienden.

Es incomodo llegar una empresa y que la persona que te atiende te salude efusivamente sin
conocerte pero es peor aln que esa persona que presta el servicio sea indiferente a tu
llegada o a tu presencia limitdndose solamente a prestar el servicio solicitado como si el
cliente no fuera mas que efectivo para la empresa. Por lo tanto es importante tener un
saludo corporativo que no sea tan efusivo y que incomode y que haga sentir al cliente parte
de nuestra familia.

Para JJ PITTA, es importante que todas las asesoras comerciales al contestar los teléfonos o
al tener contacto con los clientes se dirijan hacia ellos con respeto y diciendo buenos dias,
buenas tardes o buenas noches, bienvenido a nuestra empresa. Lo anterior con la finalidad
que el cliente se sienta como en casa Yy a gusto con el servicio que se le ha prestado.
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Plan Estratégico. Es importante que las asesoras comerciales refuercen sus conocimientos
sobre la axiologia de la empresa o por lo menos que recuerden y tengan clara la mision,
vision, valores y objetivos estratégicos, ya que estos encaminan al empleado hacia los
objetivos y metas que se deben cumplir a largo, mediano y corto plazo.

Mision. Comercializar juegos de suerte y azar, generando recursos a la salud en el
departamento de Norte de Santander, recaudo y pago de servicios; contribuyendo al
progreso de la empresa y la comunidad, teniendo como principios la inversion en
responsabilidad social empresarial, la eficiencia, seguridad, transparencia, cumplimiento,
innovacion y calidad humana; apoyados en infraestructura tecnoldgica propia y un sistema
de gestion integral que nos permita un mejoramiento continuo.

Vision. Ser reconocidos en el 2018 como empresa generadora de nuevos productos,
servicios y como aliados estratégicos en el aprovechamiento de nuestra infraestructura
tecnoldgica, con personal altamente calificado para superar las expectativas de los clientes
a nivel nacional. Manteniendo el liderazgo en la comercializacion de juegos de suerte y
azar.

Valores. En la empresa el cddigo de ética es uno de los documentos méas importantes, el
cual tiene como pilares principales la mision y los valores institucionales que le dan
fundamento, y constituyen el referente ético de los modelos, politicas, planes, estrategias y
gestidn corporativa, los cuales se relaciona a continuacion:

Respeto: es valoracion y cuidado de si mismo, de los demas, de la naturaleza y de las
cosas. Es el aprecio y cuidado del ser, de la esencia de las personas, la vida y las cosas.
Respeto es atencion, consideracion, tolerancia, miramiento, deferencia. El respeto es
garantia de preservacion de la naturaleza, la especie y la sociedad.

Honestidad: es integridad y coherencia entre el mundo interno y externo, entre lo que se
piensa, se siente y se hace en relacion consigo mismo, con los demés y con las cosas.
Honestidad es probidad, rectitud, honradez. La persona honesta lleva una vida integra,
actla con rectitud, y es honrada en toda circunstancia. La honestidad facilita la
construccién del bien, la verdad y la belleza interior.

Responsabilidad: es la capacidad de hacerse cargo libremente de las propias acciones y
asumir sus consecuencias, en pro del bien comin. Lo que hacemos trae consecuencias,
segun la coherencia que tenga con nuestra moral, las buenas costumbres o las leyes. La
responsabilidad favorece el logro de metas individuales y colectivas y la construccion de la
sociedad y la cultura.

Compromiso: es la disposicion de hacer y dar lo mejor de si mismo en todo momento, para
el logro de aspiraciones individuales y colectivas, el mejoramiento continuo y el bien
mayor. Es la obligacién contraida, la palabra dada y el empefio. EI compromiso impulsa el
mejoramiento de los procesos en los que se participa y ayuda en la construccion del bien
comun
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Objetivos Estratégicos. Promover la gestion de calidad y la seguridad de la informacion a
todo el personal de la empresa.

Aumentar la satisfaccion de nuestros clientes mediante un servicio oportuno eficiente y
eficaz.

Adoptar la gestion de riesgos como una actividad continua en cada uno de los procesos de
la empresa.

Aumentar la eficacia de los sistemas de informacion y tecnologia para la dptima prestacion
del servicio.

Politica de Calidad en la Prestacion del Servicio. La calidad en la prestacion del servicio
que la empresa ofrece es un compromiso con la comunidad ya que esta es la que nos
garantiza lo supervivencia en el mercado competitivo de las apuestas. Por lo tanto le
estamos apostando a un servicio de Optima calidad que sea incomparable con otras
empresas de la misma actividad y que al mismo tiempo garantice la satisfaccion total de
nuestros clientes.

Lo anterior significa que todos los colaboradores de la empresa deben estar encaminados al
cumplimiento de la politica de calidad por ende debe ser de conocimiento publico en la
empresa y deben conocer que la politica de calidad de la empresa se encuentra estructurada
de la siguiente manera:

Cliente: satisfacer las necesidades del mismo desde diferentes ambitos tales como atencion
y calidad del servicio como directrices y promociones que garanticen la fidelizacién del
cliente.

Mercado: realizar investigaciones de mercado periédicamente para determinar el
comportamiento de la competencia.

Empresa: debe alinearse siempre a la politica creada y en funcionamiento sin establecer
directrices ajenas imposibles de cumplir y que desmotiven la fuerza laboral.

Direccién: debe comprometerse a cumplir con la politica de calidad si escatimar en gastos
ya que las estrategias de capacitacion son de gran utilidad y contribucién al aumento de las
ventas.

Manejo de dinero en Tulas. Las tulas son una herramienta importante e influyente en la
seguridad tanto de las asesoras comerciales como del dinero de la compaifiia, la iniciativa de
manejar el dinero en tulas se toma debido al alto riesgo que sufren dia a dia los empleados
de la empresa al transportar el dinero hasta la sede principal, lo anterior con la finalidad de
evitar pérdidas tanto humanas como financieras en la organizacion.

Es importante que todos los colaboradores de la empresa conozcan el uso y el porqué de la
estrategia dinero en las tulas, ya que fue hecha para salvaguardar las vidas de los empleados
de la organizacion. Para transportar el efectivo del dia el encargado del punto debe usar una
tula que contiene un codigo de seguridad que identifica el punto que remite el dinero esta
tula debe contener el dinero en efectivo recaudado en el dia con todos los soportes, de esta
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manera se contralara el efectivo de cada punto. Si en llegado caso realizan un retiro de mas
de $200.000 (Doscientos Mil Pesos), este debe ser reportado de inmediato al jefe
supervisor, asi como debe de ser informado cualquier informacion de consignacion del
mismo monto.

Presentacion Personal. En los negocios el aspecto y la presentacion personal de todos los
empleados de una empresa, es un tema muy importante. Una persona que luce impecable
sera bien recibida en cualquier lugar. Se sabe que una persona antes de que diga una sola
palabra, la primera impresion es dada por su presentacion personal. Por tal motivo es
importante recalcar que tanto la presentacion personal de los asesores como la de los puntos
y la empresa en general debe ser impecable y que es conveniente que los supervisores
incentiven al personal a cuidar y a buscar la excelencia en este aspecto.

Personas Ajenas. El tema de las personas ajenas dentro de la organizacion es delicado por
la actividad que se maneja los datos deben ser reservados y personas ajenas a la empresa no
pueden tener acceso a la informacién y muchos menos tener acceso a puntos de venta. Lo
anterior con el fin de garantizar la seguridad de las apuestas y de los colaboradores de la
empresa, pues hay diversos tipos de extorsion de los cuales los puntos de venta de la
empresa en anteriores oportunidades ha sido presa facil por este motivo.

Es de recalcar que los supervisores deben controlar que los asesores no dejen entrar
personas ajenas al punto de venta de ser asi deben ser sancionados y hasta despedidos por el
no cumplimiento de las normas.

Productos Diferentes. Los asesores comerciales deben abstenerse de ofertar otros
productos diferentes a los que ofrece la empresa como revistas, joyeria, perfumeria ya que
ellos se encuentran vinculados en la empresa solo y exclusivamente para ofertar el
portafolio de la organizacion de demostrarse lo contrario a los empleados en primera
instancia se le causara una multa, si el evento reincide podra causar el despido por
incumplimiento de contrato y desobediencia.

Chance vuelto. En algunas oportunidades los clientes hacen retiros, pagan servicios o
realizan giros y no hay efectivo sencillo para regresar los vueltos, por tal razén se debe
ofrecer de manera obligatoria un chance de tres cifras por valor de los vueltos que va desde
una tarifa de vueltos de $400 pesos hasta solo $1000 pesos. A continuacidn se mostrara la
cantidad de dinero que un cliente puede ganar segun el chance de su vuelto.

Cuadro 6. Chance Vuelto.

VUELTOS PREMIO DE 3 CIFRAS
400 208.000
500 260.000
600 312.000
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700 364.000

800 416.000
900 468.000
1000 520.000

Fuente: Pasante.

Lo anterior significa que un cliente puede ganar $260.000 pesos por los $500 pesos de
vueltos que le quedan. De esta manera logramos manejar la problematica de vueltos y les
damos la oportunidad a los clientes de que jueguen, apuesten y ganen.

Igualdad de Clientes. En el estudio anterior donde se realizo el diagnostico inicial y actual
del area comercial y en donde se les pregunto a los asesores comerciales si todos los
clientes eran iguales, un 53% de los asesores contesto que no debido a que hay algunos que
tienen antigliedad y preferencia por el punto y otros por la edad. Para JJ. PITTA todos los
clientes son iguales y es necesario que ustedes como colaboradores de la empresa lo sepan
y lo tengan presente ya que todos proporcionan una gran utilidad para la organizacion.

Cumplimiento de Metas y Reconocimiento. Los supervisores a cargo de los puntos deben
verificar que los asesores a cargo de su supervision cumplan con las metas, los asesores que
cumplan con las metas tendran un reconocimiento publico ademas de obtener un premio
por ventas y comision. Esto con el fin de que los colaboradores de la organizacion se
sientan motivados a vender y a ser mas proactivos y productivos para la empresa de lo
normal. Por el contrario los asesores que no cumplan con las metas propuestas no seran
castigados pero si se les realizara un estudio para determinar la causa del porqué del no
cumplimento de las metas y poderles brindar el acompafiamiento pertinente, ya que 1o mas
importante para la empresa es su recurso humano y mas que ser una herramienta productiva
sus asesores son miembros de una gran familia llamada JJ. PITTA & CIA S.A.

Manejo del Riesgo. JJ. PITTA para administrar y controlar los riesgos ha organizado un
conjunto de elementos que le permiten disponer de un sistema para identificar, articular,
evaluar y controlar los riesgos inherentes a sus procesos, que pueden afectar o impedir el
logro de los objetivos empresariales o que le permitan detectar oportunidades para obtener
un mejor resultado en el cumplimiento de su mision comercial. La operacién del Sistema de
Administracion del Riesgo incluye diferentes elementos de control relacionados con:
Contexto estratégico y organizacional; identificacion, andlisis, Valoracion, tratamiento y
monitoreo de los riesgos. Asi mismo se han definido los principios, objetivos y politicas
para la administracion de los riesgos de la Organizacion, con el proposito de establecer
controles razonables en términos de suficiencia, eficacia y oportunidad sobre los riesgos
identificados, analizados y valorados, de tal forma que los responsables de los procesos
administren las acciones preventivas y/o correctivas tendientes a evitar, reducir o transferir
los riesgos aplicando criterios de autorregulacion y autocontrol.
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Dentro de las politicas se establecen para la empresa las politicas de Administracién de los
riesgos operacionales, sefialando que los responsables de los procesos gestionan los riesgos
de manera participativa, técnica y preventiva, utilizando metodologias que permitan
determinar causas, efectos, establecer probabilidades de ocurrencia, medir su posible
impacto y definir criterios para su evaluacion.

3.3.5 Evaluacion de la capacitacion. Para evaluar el proceso de socializacion se
realizaron diferentes actividades de observacion directa y expresion oral como preguntas al
azar, juegos y dindmicas de grupo, que dejaron evidenciar notablemente el grado de
conocimiento adquirido por las diferentes socializaciones a los funcionarios. Sin embargo
el verdadero resultado de esta socializacion se vera reflejado en el proceso de auditoria que
se llevara a cabo en la organizacion.

34 PLANTEAMIENTO DE LA ESTRATEGIA DE EVALUACION Y
SEGUIMIENTO A LAS PROPUESTAS PLANTEADAS

Para dar cumplimiento a este objetivo se planted una propuesta de una estrategia para
realizar segmento a los planes de mejora, proyectos y estudios de mercado o investigacion
que la empresa planee y ejecute, esto con el fin de conocer si la lo planeado se realiza de
una manera eficaz y produce el resultado esperado.

El objetivo principal de ejecutar una estrategia de evaluacion y seguimiento de procesos es
retroalimentar los mismos y eliminas defectos en la actividad comercial generando una alta
calidad y productividad en todos los servicios prestados en la organizacion.

3.4.1 Documentacion de la Estrategia de evaluacion, seguimiento y control. A
continuacioén se realizara una introduccion de la estrategia de evaluacion, seguimiento y
control que se esta planteando, en esta se describira la importancia de su ejecucion, el uso,
sus objetivos y los resultados que se pueden obtener al ejecutarla.

La importancia de una estrategia de evaluacion es producir informacion de calidad que sea
atil y confiable; el sistema de evaluacion, seguimiento y control debe ser un proceso
responsable y participativo. La finalidad de evaluar es analizar critica y reflexivamente los
procesos, formar colaboradores capaces de participar en diferentes procesos de calidad y
excelencia en el mismo. Sin embrago el objetivo principal de ejecutar un sistema de
evaluacion es realizar un control y mejorar continuamente la actividad comercial en todas
sus dimensiones y reordenar acciones que contribuyen a la mejora continua y al servicio de
calidad por el cual se trabaja dia a dia. Vale recalcar que la matriz de evaluacion que se
propone disefiar debe garantizar la continuidad de los procesos, mejorando las
problematicas encontradas y sugiriendo rutas de mejoramiento; lo anterior identificando de
qué manera y que dimension el proceso evaluado afecta a los participantes, cual es el
impacto que ha tenido y la productividad del proceso como tal.
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Las su estrategias para evaluar son las encuestas, las entrevistas, la observacion directa, la
divulgacién de los procesos, la sistematizacion de los resultados en la matriz de evaluacion,
la realizacion de eventos de debates, las anteriores acciones le daran al encargado del
proceso de evaluacion bases sélidas para generar acciones tendientes de mejoramiento y
retroalimentacion es importante que el resultado de retroalimentacion sea consultado y
debatido con todos los colaboradores de la empresa.

3.4.2 Disefio de la Matriz de Evaluacion, Seguimiento y Control. La siguiente matriz

da cuenta de tos los aspectos que inciden en el proceso de evaluacion.

Cuadro 7. Matriz de Evaluacion, Seguimiento y Control.

Nivel Aspectos Indicadores Actores Estrategia Instrumento
aprendizaje de nuevos aprendié durante el proceso clientes adultos y Encuesta cuestionario de
conocimientos nuevas cosas que aportan ancianos- expectativas y
para su trabajo y la vida colaboradores  de Entrevista satisfaccion
la empresa
Cognitivos transformaciéon en el mejoro 0 empeoro el clientes adultos y Encuesta cuestionario de
Rendimiento laboral rendimiento laboral durante | ancianos- expectativas y
el proceso colaboradores  de Entrevista satisfaccion
la empresa
gusto por el saber le gusta aprender nuevas | colaboradores de Encuesta cuestionario de
especifico de cada cosas para mejorar en su la empresa expectativas y
gun: P fuerza de venta
aprendido
. Habilidades Desarrollo nuevas | colaboradores de encuesta, cuestionario de
Técnicos- desarrolladas Habilidades durante el | laempresa observacion expectativas y
Laboral proceso directa satisfaccion
fuerza de ventas
INCIDENCIA _ _ _ _ _ _
Disfrute de la actividad Disfruta la actividad laboral | clientes adultos y encuesta cuestionario de
realizada realizada diariamente ancianos expectativas y
entrevista satisfaccion
colaboradores  de
la empresa
Cultura y ocio Disminucién de tiempo el proceso le ayuda a | colaboradores de encuestas cuestionario de
improductivo ocupar el tiempo libre en | laempresa expectativas y
Y fuerza de venta
personal .
observacion
directa
fomento de valores asienta los valores y | colaboradores de encuesta cuestionario de
éticos personales fomenta nuevos valores que | la Empresa expectativas y
Etico- Politico contribuyen el _b_uen taller satisfaccion
desarrollo de la actividad
laboral y de la vida
participacion de las | influye el proceso en la | clientes y | encuestas cuestionario de
IMPACTO partes interesadas en el | creacion  de  nuevos | colaboradores de expectativas y
construccion proceso ejecutado espacios sociales la empresa entrevistas satisfaccion
ciudadana
observacion
directa
talleres
promocion y | se patrocinan los procesos | colaboradores de encuestas cuestionario de
divulgacion del | y servicios nuevos que la | la empresa 'y expectativas y
portafolio de servicios y | empresa este planificando clientes entrevistas satisfaccion
del proceso en
evaluacion
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apoyo de la Direccién en La gerencia apoya las ideas | directivos de la | encuesta cuestionario de
la ejecucién de nuevas | de colaboradores, clientesy | empresa expectativas y
ideas y planes ?;;si(?ir;ajJ Fsle_ﬁ?;as a la entrevista y satisfaccion

) ) observacion

directa

PROCESO Servicios

Fuente: Pasante.

La matriz esta compuesta por unos aspectos analiticos, que constituyen los aspectos
dimensionales de la vida individual, colectiva y laboral en los que se considera esta
influyendo el proceso evaluado. Para efectos de claridad se tienen en cuenta las siguientes
descripciones breves para tener un minimo conocimiento del entorno a lo que se entiende
por cada categoria analitica.

Cuadro 8. Niveles y aspectos.

NIVELES DIMENSIONES ASPECTOS

Cognitiva. Todo lo referido al aprendizaje adquirido y como ha
afectado el rendimiento laboral

Técnico- Laboral Las destrezas y habilidades que el colaborador ha
desarrollado y que contribuyen a la calidad del
servicio que se presta y de las funciones ejecutadas
INCIDENCIA. Se refiere a como el proceso del individual y grupalmente.

servicio afecta al sujeto

Cultura y ocio Es el disfrute por lo aprendido ya que esto genera
nuevas actividades que disminuyen los tiempos
libres e improductivos.

Incidencias relacionadas con el fortalecimiento de la
solidaridad, cooperacién, trabajo en equipo Yy
IMPACTO. Se refiere a la posible afectacién en Etico Politico formacion moral.

la comunidad y en el recurso humano.

Construccion ciudadana | como influye la actividad laboral y el nuevo servicio
en la comunidad

Son todos los aspectos operativos de la organizacion
que posibilitan la realizacién de nuevos productos.

PROCESO. Como se ha desarrollado y como es Servicio
la prestacion del servicio.

Fuente: Pasante.

3.4.3 Manual para la ejecucion de la matriz de evaluacion, seguimiento y control.

La matriz de evaluacion estd constituida por elementos analiticos y elementos
metodoldgicos. Los primeros corresponden a las variables o categorias es decir los que
describen el estado del proceso. Los elementos metodoldgicos dan cuenta de la manera
como se pueden conocer o rastrear el estado de los estudios

Los elementos analiticos estan compuestos por tres unidades subordinadas unas entre si;
niveles, aspectos, indicadores.
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Grafica 15. Elementos de la Matriz.

nivel aspectos indicadores actores estrategias instrumentos
ELEMENTOS ANALITICOS ELEMENTOS METODOLOGICOS
Niveles — Aspectos — Indicadores Entrevista — Encuestal— Talleres — Observacion directa

Fuente: Pasante.

Esta matriz de evaluacion es de un corte administrativo- interpretativo toda vez que se
reconocen que los datos no existen por si mismos, independientemente de quien los escucha
y de quien los enuncia si no que son gue significan y como son interpretados.

Esta propuesta busca hacer una matriz confiable y valida, pero no cerrada e inflexible, pues
unifica un enfoque da cuenta de lo que sucede en términos de los actores que se determinan
importantes segun el lugar y el rol de cada uno de ellos ocupa dentro del estudio, pero que
siempre puede adaptarse y mejorar continuamente.

Con relacion a los elementos metodologicos, la matriz establece una serie de indicadores
para cada aspecto, que deben dar cuenta de las opiniones y percepciones que los actores
tienen sobre ellos. Los indicadores fueron entendidos como preguntas que se hacen a los
actores en relacion con el estudio, para establecer de qué manera éste ha contribuido a
obtener los logros y objetivos, particularmente.
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4 DIAGNOSTICO FINAL

A la fecha 31 de Diciembre del 2014 luego de una larga experiencia de trabajo en la
Empresa JJ. PITTA Ocafa, durante un periodo de 5 meses, se lograron cumplir con los
objetivos propuestos en el plan de trabajo a ejecutar, hoy por hoy la institucion cuenta con
un area comercial mas fuerte con bases y conocimientos sélidos para la resolucion de
conflictos laborales de la fuerza de ventas especialmente, esto con el fin de mejorar la
calidad del servicio prestado. El estudio realizado para la construccion del diagndstico
inicial del area comercial da cuenta de muchos factores importantes y que se tuvieron
presentes para la planeacion de los planes de mejora de la empresa y su resultado ha
contribuido al fortalecimiento del area y de la organizacion en general. También se tuvo en
cuenta para la construccion de nuevas estrategias de venta, la investigacion de mercados
realizada en la ciudad para verificar el impacto que tiene la empresa, la actividad y los
asesores, ademas del grado de aceptacion que tienen los productos ofrecidos.

De igual forma se evidencio que la capacitacion es uno de los procesos educativos y
laborales més importantes, ya que ejercen un aprendizaje que contribuye al desarrollo de
nuevas habilidades laborales, se disefio el esquema de capacitacion enfocado al area de
ventas de la empresa, ademas de plantearse una estrategia para efectuar evaluacion,
seguimiento y control a los planes, estudios y propuestas planteadas y ejecutadas por la
organizacion a futuro.

Luego de varios procesos administrativos ejecutados en la empresa y en el area comercial,
los asesores comerciales estan preparados para afrontar con autonomia nuevos procesos de
cambio misional y cumplir con sus responsabilidades a un ciento por ciento; lo anterior
debido al acompafiamiento realizado durante los pasados 5 meses donde la fuerza de ventas
aprendié la importancia de conocer bien su portafolio y la estrategias de como presentarlo
dia a dia a sus clientes.

Para finalizar me queda por decir que es una gran experiencia de mucho aprendizaje, donde
cada esfuerzo vale la pena cuando el resultado se ve reflejado en la productividad laboral y
en la satisfaccion de los jefes y el deber cumplido, ya que no es facil afrontarse a un
mercado laboral; pero sin dudad alguna es inevitable sentirse orgulloso de poner en
practica y a disposicién de una empresa todo lo aprendido en la etapa de preparacion
académica, en donde esta fase le da la oportunidad al estudiante de introducirse al mercado
laboral.
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CONCLUSIONES

Se llevd a cabo la elaboracion del diagnostico del area comercial donde se evidencio la
situacion real del area y el nivel de capacitacion que contenia la fuerza de ventas. Por tanto
se hizo una evaluacion inicial al area y a la politica de ventas manejada hasta ese momento
permitiendo emitir un informe general sobre el area.

Se realiz6 la investigacion de mercados que dio a conocer la opinion de los clientes con
respecto a la atencion del servicio prestado por parte de la fuerza de ventas de la empresa,
para esto se aplicaron encuestas al medio externo con la finalidad de recolectar informacion
veraz del servicio y de los asesores, quienes atienden al cliente; todo ello llevo a emitir un
informe con hallazgos verdaderos que contribuyen a la mejora continua de la funcion
administrativa.

Se disefid el esquema de capacitacion enfocado a la fuerza de ventas del area comercial con
la finalidad de fortalecer su funcidn, este también puede ser adaptado a otras areas de la
organizacion.

Se planted una estrategia con el objetivo de evaluar, controlar y realizar seguimiento a los
planes, procesos y servicios nuevos que ofrezca la empresa, de manera que la
retroalimentacion sea facil y eficaz.
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RECOMENDACIONES

Realizar periodicamente estudios o evaluaciones internas con los cuales se pueda medir la
eficacia, la eficiencia y la productividad tanto de los servicios prestados como la de los
asesores de la fuerza de venta; lo anterior ayuda a los directivos a elaborar diagndsticos
situacionales que muestren las debilidades, fortalezas y oportunidades de crecimiento que
tiene la organizacion en el presente y a futuro.

Ejecutar periddicamente investigacion de mercados que ayuden a la empresa a conocer el
impacto que tiene en los consumidores y en la competencia. Con la finalidad de darle a los
directivos de la empresa informacion sélida y fundamentada para la toma de decisiones y la
elaboracion y ejecucion de nuevas directrices.

Capacitar periddicamente a los colaboradores de la empresa, ya que esta es una herramienta
indispensable para el crecimiento personal y profesional debido a que los empleados
capacitados tienden a desarrollar destrezas y habilidades ocultas que generen productividad
laboral a causa de la motivacion dada.

El control es una de las fases del proceso administrativo para la consecucién de los
objetivos misionales en un ciento por ciento, por lo tanto se elabord y se propuso una
matriz de evaluacion control y seguimiento como instrumento para efectuar el mismo a
todos los planes de la empresa, por lo anterior se recomienda ejecutar la matriz y adaptarla
a todos los procesos y funciones organizacionales.
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ANEXOS
Anexo A. Encuesta aplicada a la comunidad Ocariera.

= ENCUESTA DIRIGIDA A LA COMUNIDAD OCANERA v
? 5 Nombre M'E =
m Cargo @g 2
Fecha
S chanco Ll FUTIRODE WS
OCANA

Objetivo. Conocer el nivel de satisfaccion y opinidn de los clientes con respecto al servicio que presta la empresa JJ. PITTA.
Califique de 1 a 5, siendo 1(uno) la calificacién mas bajita y 5(cinco) la mas alta.

1 (malo) — 2 (regular) — 3 (bueno) — 4 (muy bueno) — 5 (excelente).

1. Laatencion es agil y eficaz?

2. Lapresentacion personal del asesor es?

3. Califique el servicio que ofrece la empresa?
12 3 4 5
Marque con una X la respuesta que quiera proyectar.

4.  El trato recibido es?
grosero y poco cordial __ amable y respetuoso _____

5. El asesor comercial le informa sobre el portafolio de servicios de la empresa?
Si__ No_

6.  El punto de venta se encuentra limpio y ordenado?
Nunca__ Algunasveces __ Casisiempre__ Siempre

7.  Elasesor comercial le ofrece productos diferentes a los de la Empresa?
Si_ No__

8.  Ha visto personas ajenas dentro de los puesto de venta?

Si No
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Anexo B. Encuesta aplicada a los asesores comerciales.

= ENCUESTA DIRIGIDA A LOS ASESORES COMERCIALES
ré Nombre
5 g’)’ Cargo
TEE Fecha
| Su chases 15

v
=P
RS

FUTURODETNNN
OocARNA

1.

3.

4.

Si

Si_

10.

11.

12.

13.

14.

15.

Objetivo. Realizar una evaluacién y un diagnostico situacional al area de ventas.

Porta el carnet actualizado?

Si___ No

Porta el carnet en un lugar visible?

Si___ No

Tiene el escritorio despejado?

No

¢Reconoce la vision, la misién y los valores corporativos de la empresa?

Si No

Divulga el portafolio de servicios?
No__

Cumple con el tope de venta asignado por la empresa?

Si__ No

Permite el ingreso de personas ajenas a los puestos de trabajo?

Si No

Cree que tiene un nivel excelente de orden y limpieza en el punto de venta?

Si No

Para usted todos los clientes son iguales?
Si No
Esta informado sobre las politicas de la empresa?
Si No

Cree que es importante solicitar el documento de identidad a los clientes que cobran y envian giros?

Si No

Informa a los clientes los horarios de servicio?
Si No

Atiende e informa a los clientes que presentan quejas y reclamos?
Si No

Comunica a su superior cualquier incidente de trabajo
Si No

Qué riesgo identifica en su puesto de trabajo?
Robo Incendio Inundacién Ninguno

65




Anexo C. Listado de asistencia capacitacion atencion al cliente.

| ACOSTA MOTTA JOHANA

|

| An

l 7 - LISTADO DE ASISTENCIA
I JJPITA CIA S.A. Version: 02 | Cédigo: F — GAJ- 26
r - - Fecha de aprobacion: 15 de
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o _J‘_ Pagina: | de ||
= e . . ‘—_],
|[FECHA: 2% - = 2014 ~ CAPACITACION: i_‘
TEMA: Alencon S\ denke CONFERENCIA: |
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! ACTIVIDAD: |
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i Al

BARBOSA LAURA CRISTINA

i BAYONA PER

#

_YURIEN

ASESORA COMERCIAL

i

ASESORA COMERCIAL

QXL_\_M
d&m Sk e

ASESORA COMERCIAL

LVAREZ CACERES MONICA

L

Al
P

AR

’

Al

MAYA MAURICIO

LVAREZ DIAZ YURANY ANDREA

\ﬂOl’ﬂd}@ é'@w V4 )Z-L
—

IAS MARYURY __

VAREZ VERGEL OMAR

MAYA MANZANO LEIDY

EVALO NAVA

20 ROCIO

| ASESORA COMERCIAL \:( {,MWL gmm;s
ASESORA COMERCIAL o
_|asesora comerciaL l"“*\:iuﬁf Al AGal
ASESORA COMERCIA P ‘
| ASESORA COMERCIAL %’_ o ___;

ASESORA COMERCIA

1"7/ /

ASESORA COMERCIAL

REVALO PENARANDA SHEILA

ASESORA COMERCIAL

rﬁ)v““‘w)!“w Nawamer

|<Jlé|’lu /\vembf’

&) ) Aﬂ{;

ARIZA PRADO MARYURI TATIANA | ASESORA COMERCIAL

ARRO YO GARCIA ZULMA MIKEY ASESORA COMERCIAL =
LESTEROS SHILDREY ASESORA COMERCIAL SWUR

BALLESTEROS LEIDY JOHANA | ASESORA COMERCIAL ‘

BARBOSA CASTILLO JAIRO l_/\§l?_$()R/\ COMERCIAL je(mxs (@] |

BATISTA ORTIZ DIONY CAROLINA

BAUTISTA YURLADYS

LA

ASESORA COMERCIAL

{ARANDA SANDRA

| ASESQRA COMERCIAL

ASESCRA COMERCIAL

L#gﬁ; V\ﬁ gA,

ﬁmu NS }/MW

ASESORA COMERCIAL

ONA SANCH

iEZ MARCELA

{ONA SANCHEZ DIANA XIMENA

ASESORA COMERCIAL

ASESORACOMERCIAL
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