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INTRODUCCIÓN
En la actualidad, disminuir la rotación de trabajadores demanda la atención de los directivos en  las organizaciones,  debido a que la rotación de trabajadores representa un incremento en los gastos por contratación  de personal  y su impacto en el clima laboral. Esta situación representa una oportunidad para todo gerente, debido a que la disminución de los índices de  rotación  se desarrolla a través de incrementar el compromiso laboral y obtener como beneficio macro un incremento de la productividad. El presente proyecto de investigación tiene como objetivo disminuir los índices de rotación de personal de los años 2014 y 201, a través de la implementación de un Programa de Beneficios valorado por los trabajadores, para ello se aplicará una encuesta que permita el diseño del Programa de  Beneficios.
En tal sentido, la investigación se realizará en la empresa VENDEDORES PRESENCIALES, por confidencialidad  de información se está usando razón social no real, que pertenece al rubro de Call Center con presencia en el Perú desde hace 16 años. Hace 8 años ha incursionado en el negocio de ventas presenciales de productos móviles y de telefonía fija de la empresa MOVISTAR, tanto en Lima como en Provincias (Chiclayo, Trujillo, Piura, Ica, Huánuco, Huancayo, Tacna, Arequipa y Cuzco).
El presente trabajo de investigación está enfocado solo a la venta directa en provincia que representa el 47% de las ventas totales.
En el campo de venta directa se tiene como principal competidor a la empresa CLARO a nivel provincia con un 65.52% de clientes que tienen un servicio telefónico. Esta información se obtiene de una encuesta y entrevista que se realizó a los ejecutivos de venta.
Cabe mencionar que el proyecto se desarrollará solo en las nueve ciudades que se mencionaron, porque aquí se ha identificado que la rotación de personal se mantiene en un 10% en promedio desde el año 2014.
Es importante mencionar que el proyecto se desarrollará en nueve ciudades de provincia mencionadas en párrafo anterior, debido a que se ha identificado que la rotación de personal se mantiene en un 10% promedio desde el año 2014.
El desarrollo de la presente  investigación está dividido en tres capítulos. En el primer capítulo se desarrolla el sustento teórico relacionado  con venta directa, selección y capacitación de personal, productos que se comercializan, el mercado de competencia en donde se desenvuelve VENDEDORES PRESENCIALES ABC , la motivación de personal y los tipos de productos que se comercializan.
En el segundo capítulo se describe los antecedentes de  VENDEDORES PRESENCIALES ABC, así como la problemática que es el objetivo de nuestra investigación; cabe mencionar que aquí también se detallará el resultado de las herramientas de investigación utilizadas como son las entrevistas personales, encuesta on line y shadowing.
En el tercer capítulo se detalla el rediseño o solución para minimizar la rotación de personal a través de un programa de beneficios para los trabajadores.
TEMA
Impacto de la rotación de personal de venta directa en el resultado de la empresa VENDEDORES PRESENCIALES en los años 2014 y 2015.
PROBLEMA
¿Será posible reducir la rotación de ejecutivos de venta que actualmente impacta en la empresa “VENDEDORES PRESENCIALES” en los años 2014 y 2015?
HIPÓTESIS
La implementación de un plan de beneficios para los ejecutivos de venta de la empresa “VENDEDORES PRESENCIALES” reducirá el índice de rotación.
OBJETIVO
Implementar  un Programa de Beneficios que permita disminuir los índices de rotación de personal. Los beneficios a implementar tienen como objeto incrementar el compromiso y satisfacción de los trabajadores, adicionalmente se busca la disminución de los gastos de contratación de nuevo personal.
 
 
 
FUNDAMENTOS DE LA INVESTIGACION
JUSTIFICACIÓN
Toda organización tiene como objeto alcanzar la mayor productividad y obtener liderazgo en el mercado de operaciones. La productividad tiene como agentes activo a los trabajadores, quienes en la medida que estén comprometidos lograran mejores resultados. Un Programa de Beneficios que fomente desarrollo de línea de carrera, desarrollo personal y equipos de trabajo busca una atención de las necesidades del trabajador de manera integral.
RELEVANCIA
Es significativo en la administración de los trabajadores un enfoque por gestión de potencial humano donde el objetivo es mejorar continuamente la productividad de toda organización. El Programa de Beneficios resultado de una encuesta previa a la implementación busca atender específicamente las necesidades de los trabajadores. Esta metodología de personalizar los beneficios a la organización   donde se implementara constituye una práctica replicable a otras organizaciones que mejoren su productividad continuamente.
INTERES PERSONAL Y EMPRESARIAL
El presente proyecto de investigación constituye la oportunidad de aportar al desarrollo de las organizaciones en la solución de un  problema que se da en la actualidad, representado por los crecientes índices de rotación. Como herramienta principal para el desarrollo de la presente  investigación se tiene los conocimientos adquiridos en la carrera de Administración de Empresas de esta casa de estudios. Elemento importante de estos conocimientos adquiridos es la Creatividad que permite la solución de los problemas en las organizaciones. Los beneficios a medida, obtenido por una encuesta previa, garantizan maximizar la satisfacción de los trabajadores  y busca el incremento de los beneficios empresariales por la mejora contínua de la productividad.

CAPÍTULO I : MARCO TEÓRICO
En el presente capítulo se detallan conceptos y  definiciones relacionados con el objeto de estudio del proyecto. Dicho marco teórico comprende las ventas directas, selección y post selección de vendedores.  También se revisa análisis del mercado y competencia de la empresa VENDEDORES PRESENCIALES.
1.1 ¿Qué es una venta directa?
La venta directa, también llamada venta al detalle  “abarca todas aquellas actividades que intervienen directamente en la venta de bienes o servicios a los consumidores finales para su uso personal, no comercial” (Kotler y Armstrong 2008:333). Se trata de un proceso cara a cara entre el cliente y el que ejecuta la venta, una relación formal y compleja, pero en especial, directa.
La venta al detalle tiene diferentes escenarios y aunque un buen número se realiza en una tienda, en los últimos tiempos esta se ha incrementado fuera de este ámbito. Es por eso que también se menciona que: 
“…este proceso suele realizarse normalmente utilizando la explicación o demostración de un vendedor independiente. Los vendedores se conocen comúnmente, en función de la empresa, como vendedores directos, distribuidores, representantes, dealers, asesoras de belleza, counselors...” (Ongallo 2007: 8)
Por todo lo expuesto, la venta directa tiene a un protagonista en especial: el vendedor. Es la pieza fundamental, en este proceso que estamos detallando, que formará parte de un grupo determinado de vendedores o equipo de venta, también llamado fuerza de ventas. Constituye el elemento indispensable entre la compañía y sus clientes, ya que a través de ellos las empresas venden productos, conocen las inquietudes de sus clientes y todos los temas relacionados al producto o servicio; y, al final logrará la satisfacción de estos clientes.
1.2 Competencias
Es el conjunto de características que posee una persona las cuales permiten que se tenga éxito en los diversos puestos de trabajo. La motivación, rasgos personales, habilidades (saber hacer), conocimientos (saber), actitudes (saber estar, predisposición) y valores son componentes de las competencias; es importante que  estas estén alineadas o relacionadas con la estructura, cultura, estrategia, misión y visión de la organización.
“La segunda forma de definir las competencias y que, desde nuestro punto de vista más útil para la gestión de recursos humanos es como un conjunto de comportamientos observables que están causalmente relacionados con un desempeño bueno o excelente en un trabajo concreto y en una organización concreta”. (Pereda y Otros 2011: 18)
1.2.1 Gestión por Competencias
El modelo de gestión por competencias es una herramienta que se utiliza en organizaciones de cualquier tamaño, desde las pequeñas empresas hasta grandes corporaciones; también, permite mejorar las fortalezas y el desarrollo integral del personal dentro de la organización.  Es un modelo de gestión y dirección de empresas, que permite que todos los colaboradores trabajen conjuntamente para alcanzar los objetivos de la organización.
“(…) Es necesario empezar por el principio. Esto es, definir la visión de la empresa: hacia dónde vamos, los objetivos y la misión: qué hacemos; y a partir de la máxima conducción de la empresa, con su participación e involucramiento; decidir cómo lo hacemos (…) Es imprescindible que la máxima conducción de la compañía participe antes y durante la instrumentación del sistema de gestión por competencias”. (Alles 2011: 37).
1.3 Perfil del puesto
Es un conjunto de tareas que varía según la gestión de recursos humanos, adoptada en la organización. Aquí se recogerán las competencias de los trabajadores como por ejemplo los conocimientos, aptitudes, rasgos de personalidad o competencias que se requiere para un buen desempeño de trabajo seguro, eficaz y eficiente; lo cual, es muy importante para el éxito de la gestión de los recursos humanos.
“Se puede decir que al definir los perfiles de exigencias de los puestos de una organización, en realidad se está definiendo la plantilla cualitativa de la misma, entendida como las competencias que deben reunir las personas que ocupen los distintos puestos de la empresa (…)” (Pereda y Otros 2011: 55-56).
1.3.1 Análisis del puesto
Consiste en saber cuáles son los conocimientos, habilidades, actitudes de un colaborador para que se desempeñe de manera óptima en un puesto determinado; así como, saber con qué recursos va a trabajar, que elementos, cuales son los indicadores básicos para la evaluación de desempeño.
“(…) el análisis pretende estudiar y determinar los requisitos de calificación, las responsabilidades implícitas y las condiciones que el cargo exige para ser desempeñado de manera adecuada. Este análisis es la base para evaluar y clasificar los cargos, con el propósito de compararlos.” (Chiavenato 2001: 333)
El análisis del puesto es la base para muchas de las funciones de los recursos humanos ya que proporciona información detallada e importante para capacitaciones, evaluaciones, selección de personal, tal como se detalla en el siguiente cuadro de contenido de análisis del puesto.
Cuadro N° 1: Contenido del análisis del puesto
[image: ]Fuente: Chiavenato 2001: 333
 
1.3.2 Diseño del perfil del puesto de trabajo
Si hay un buen diseño del perfil de un puesto de trabajo, el resto de funciones serán más exitosas, ya que se va a conocer que funciones desempeña en la organización cada persona y si hay algún punto que corregir. Nos ayudará a ver en qué condiciones se realizan esas funciones. Lo más importante es que en esta etapa se puede preguntar:
¿Lo que hacen los trabajadores aporta valor a la empresa?, ¿cómo valoran los trabajadores lo que ellos hacen, qué impacto tiene en la empresa lo que ellos hacen? De manera que, si se sabe cuáles son sus funciones y como contribuyen a esos objetivos, a esa misión. El nivel de motivación y el compromiso del trabajador son mayores.
Otros autores presentan la siguiente propuesta de metodología para el diseño de puesto de trabajo:
“El diseño de la microestructura consiste en la creación de puestos de trabajo. Este proceso se complementa con su análisis y que se concreta con la descripción del puesto con la especificación del ocupante (…) El diseño de puestos responde a una necesidad de la organización que correctamente estructura y divide el trabajo en unidades para su ejecución y debe esperarse un aporte o resultado de cada puesto mediante el cumplimiento de ciertas funciones y especificándose los indicadores para su desempeño.” (Huamán y Ríos 2014: 237).
 
Cuadro N°2: Metodología para el diseño de puestos
[image: ]
Fuente: Huamán y Ríos 2014
 
1.4 Selección de personal
La selección de personal es el proceso clave que permite a las organizaciones contar con el personal idóneo para lograr los objetivos planteados. Actualmente este proceso puede ser desarrollado directamente o indirectamente en las organizaciones, la primera forma es desarrollada en la empresa que requiere el personal y la segunda es cuando la empresa terceriza  a otra empresa especialista en dicho proceso. Se evidencia la interacción entre la organización y los interesados en ofertar sus servicios.  
“El reclutamiento, es un proceso de dos vías, esto debido a que tiene como fines el comunicar y divulgar oportunidades de empleo, al mismo tiempo que atrae a los candidatos al proceso de selección. Este proceso, entonces, se puede concentrar en la adquisición de competencias necesarias para el éxito de la organización y para aumentar la competitividad del negocio. Lo fundamental es que atraiga candidatos para que estos sean seleccionados”. (Tovalino 2011: 112).
La interacción entre organización y candidatos se debe sostener en un proceso que filtre a los candidatos más aptos en competencias que demanda la organización para el cumplimiento de sus objetivos.
El proceso mencionado líneas arriba al estar estructurado con el objeto de elegir al mejor candidato, deberá estar conformado por herramientas de Gestión de Recursos Humanos soportado en una comunicación clara entre ambos participantes. Referimos líneas abajo, la importancia la comunicación del proceso y el uso de herramientas de gestión adecuadas.
“Es un conjunto de técnicas y procedimientos  que pretende atraer a candidatos potencialmente calificados y capaces de ocupar puestos dentro de la organización. Es un sistema de información por el cual la organización divulga y ofrece al mercado de recursos humanos las oportunidades de empleo que pretende llenar” (Chiavenato 2009: 117).
Se han revisado dos definiciones de la selección de personal. Lo importante entre las dos radica en el resultado óptimo del proceso que se traduce en proveer a la oficina, gerencia, unidad del personal idóneo para lograr los resultados esperados.
“La selección de personal  tiene tres etapas definidas. Preselección, Selección y Postselección. Cada una de ellas tiene acciones e instrumentos que garantizaran que la necesidad de personal de la organización se atendida de manera que esta contribuya con el logro de los objetivos” (Berbel y Gan 2007: 229).
 
El proceso de selección exitosa se divide en tres etapas, cada etapa cuenta con acciones, productos y herramientas. La adecuada utilización de cada uno de estos recursos garantiza que el resultado sea lo que la empresa necesita para su éxito. Más adelante veremos puntos cómo el compromiso del trabajador con su organización mejora el desempeño de este.
1.5 Capacitación
La capacitación a los ejecutivos de venta tiene que ser constante, para que tengan conocimiento suficiente de los productos a ofrecer y de esta manera asegurar una venta efectiva. 
Se debe tener en cuenta que la empresa realiza una inversión para tener a todo su personal de ventas capacitado y ver retornar esa inversión en el corto, mediano o largo plazo. En este mismo libro (Chiavenato 2007: 323), el autor menciona que la capacitación es una:
“(…) inversión de la empresa que tiene la intención de capacitar el equipo de trabajo para reducir o eliminar la diferencia entre su desempeño presente y los objetivos y logros propuestos. En otras palabras, en un sentido más amplio, la capacitación es un esfuerzo dirigido hacia el equipo con el objeto de facilitar que éste alcance, de la forma más económica posible, los objetivos de la empresa”. (Chiavenato 2007: 323)
Desde el punto de vista de la administración, la capacitación es una responsabilidad del área administrativa, además los principales pasos a seguir para identificar la necesidad de realizar capacitaciones en un ambiente de trabajo son:
“Evaluación del desempeño, observación, cuestionarios, solicitud de Supervisores y Gerentes, entrevistas con Supervisores y Gerentes, reuniones interdepartamentales, examen de empleados, reorganización del trabajo, entrevista de salida, análisis de puesto y perfil del puesto e informes periódicos.” (Chiavenato 2007: 324-329).
En cada uno de los 11 puntos que menciona Chiavenato, se puede obtener información que sustente la necesidad de una capacitación.
1.6 Esquema remunerativo
En el libro “Remuneraciones”, se menciona el esquema remunerativo en el Perú, que indica:
“(…) el trabajador tiene derecho a una remuneración equitativa y suficiente que procure para él y su familia bienestar material y espiritual, reconociendo así su carácter de derecho fundamental”. (Castillo et al, 2014: 21)
En la empresa VENDEDORES PRESSENCIALES los ejecutivos de venta cuentan con un sueldo básico que corresponde a la remuneración mínima vital, que en nuestro país equivale a S/.750.00. Adicionalmente, se les brinda el pago de comisiones de acuerdo a la efectividad de ventas y producción individual obtenida durante el mes.
Castillo y Otros sustenta el pago de remuneración y comisiones para los trabajadores:
“(…) la remuneración se determina de dos formas: en función del tiempo y en función del rendimiento o resultado. La primera, se otorga de acuerdo a la duración del trabajo es decir se remunera el tiempo que el trabajador se encuentra a disposición del empleador, esto le asegura a aquél, un ingreso regular. La segunda, se pagará de acuerdo a la producción del trabajador, se remunera de acuerdo con el desempeño del trabajador. Aquí se encuentran las formas de retribución por comisión (por metas y logros que cumpla el trabajador sobre los topes establecidos en la empresa) y a destajo (por bienes que produzca el trabajador).” (Castillo et al 2014: 95)
1.7 Rotación de personal
La relación empresa–empleado, si se complementa intercambiando beneficios y competencias al mismo nivel, es funcional. Esta funcionalidad traerá como resultado beneficio mutuo: para la organización, logro de resultados; y para el empleado, crecimiento profesional y personal.
“En definitiva, el compromiso es la palanca clave para reducir la rotación no deseada y alcanzar resultados superiores. Se puede y se debe gestionar, pero conviene saber que es muy frágil, tanto o más que la confianza y es tan delicado como la cerda de la crin de caballo, que sostenía, según la leyenda, la espada que pendía sobre la cabeza de Damocles cuando se sentó en el trono de Dionisio I”. (Jerico 2008: 121)
La manera más acertada de disminuir la rotación laboral es que el empleado se sienta comprometido con su organización, y este compromiso se alcanza y se alcanzará en la medida en que el empleado perciba que la retribución recibida está al mismo nivel que su desempeño. Confianza es la certeza de recibir el equivalente a lo ofertado. Un empleado debe percibir que su retribución corresponde al mismo nivel de su producción. Considerar que cuando se menciona retribución se debe entender no solo monetaria sino también emocional, aquella que garantiza un óptimo nivel de satisfacción personal y profesional:
 “(…) Los riesgos no solo están en la rotación, sino en el abandono mental o como denomina Lotfi El-Ghandouri, en el despido interior. Es decir, estar físicamente en la oficina pero pensando en el fin de semana, buscando por internet cómo va la clasificación de futbol o haciendo la compra online”. (Jerico 2008: 121)
Se trata de una rotación escondida: se cuenta con la presencia física del empleado, pero no se encuentra el empleado produciendo. Una organización puede no tener rotación de personal y sí tener baja productividad. Aquí el elemento clave es el compromiso, la pasión por el trabajo desde la óptica de cada trabajador y cómo este recibe y percibe la retribución que la organización le provee o la satisfacción que siente al realizar su trabajo. Dicha retribución va más allá de la monetaria: satisface necesidades personales que impulsen esa motivación que dé como resultado un trabajo extraordinario. Para lograrlo solo hay que gestionar recursos humanos como un potencial cuyo límite no existe y solo trabajando las competencias personales y compromiso se obtendrán los resultados esperados.
“Menos palabras y más práctica. La variable que más correlaciona con el éxito empresarial es precisamente la capacidad de atraer, retener y desarrollar el talento, más que la solidez financiera, la innovación o la calidad de productos y servicios. Fortune 2000. …Los índices de rotación se han disparado y el motivo es muy sencillo: pueden escoger según cuadro líneas abajo…” (Jerico 2008: 122).
Cuadro N°3: Cambios en el compromiso
[image: ]
Fuente: Jerico 2008: 120-122
 
En la medida que la exigencia es mutua se da la oportunidad para un dialogo entre estos dos sujetos del binomio contemporáneo organizacional, empleado/colaborador y empresa. La empresa debe saber lo que tiene que dar y el trabajador sabe lo que la empresa espera. Los elementos sujetos de la exigencia mutua serán producción y crecimiento personal y profesional. La capacidad de exigencia es el resultado del entorno actual donde la capacidad de elegir va de la mano con el grado de calidad por los servicios prestados. Un trabajador bien calificado elige la organización donde quiere trabajar. El hecho de elegir revela empoderamiento de un colaborador en función de su experiencia, experiencia que al compararla en el mercado, debe tener un nivel competitivo capaz de generar una producción óptima para toda empresa.
“Indudablemente los profesionales siempre han sido básicos en las empresas pero es ahora cuando se consideran prioritarios por los motivos que hemos ido analizando. Este cambio de mentalidad solo se enmarca en Occidente. En Japón, por ejemplo, el fracaso de un profesional en su puesto de trabajo - y su rotación - tradicionalmente se han considerado como una inadecuada gestión del superior y es a él a quien se le piden explicaciones. Hasta hace poco en Occidente esta actitud nos podía sonar a “cuento chino” (o japonés en este caso), pero en algunas empresas comienza ya a suceder. Es el resultado del peso estratégico del talento”. (Jerico 2008: 120 – 122)
El jefe es responsable no solo del éxito de sus colaboradores sino de las razones por las que no alcanza los objetivos trazados. El control y acompañamiento pueden ser dos puntos que permitan al trabajador y jefe superar todo obstáculo para mejorar la productividad en su área. Esto es un círculo virtuoso que tiene su origen en el jefe general, gerente, y los efectos llegan hasta el operario.
La rotación de personal se mide considerando la cantidad de personas no activas (renuncias, ceses) entre la cantidad de personas activas y no activas en cada una de las jefaturas.
%Rotación=Cantidad de Personas No ActivasCantidad de Personas Activas y No Activas*100%
1.8 Motivación del personal
En esta parte de motivación del personal tenemos la siguiente definición:
“La motivación puede definirse como lo que impulsa, dirige y mantiene el comportamiento humano….En el ámbito laboral se alude al deseo del individuo de realizar un trabajo lo mejor posible. Este impulso a que nos referimos origina que se desencadene el proceso de motivación, debido a un estímulo externo o bien a una reflexión” (Porret 2012: 86) 
Cuando una persona alcanza el objetivo que anhela, obtiene satisfacción; lo contrario sería un estado de frustración, que a la larga lo alejaría de la motivación. De igual forma:
“Motivación se refiere a los procesos responsables del deseo de un individuo de realizar un gran esfuerzo para lograr los objetivos organizacionales, condicionado por la capacidad del esfuerzo de satisfacer alguna necesidad individual” (Robbins y Coulter 2005: 392).
Los objetivos organizacionales se traducen en un enfoque relacionado enteramente con el trabajo. El esfuerzo, el deseo de una persona motivada hace que su trabajo, colaboración se note y alcance la satisfacción de sus necesidades. Una persona motivada es aquella que emplea su energía física o mental en un trabajo, objetivo o meta como consecuencia de una serie de factores que lo conducen a ello. Por lo expuesto anteriormente, podemos decir que un equipo o fuerza de venta tiene que partir de una motivación especial y estar alineada con el logro de sus objetivos.
1.9 Productos que se comercializan
La empresa VENDEDORES PRESENCIALES tiene como cliente contratante a la empresa MOVISTAR del Perú S.A.A., quien solicitó que se realice la comercialización de productos de telefonía móvil y telefonía fija en nueve ciudades del Perú (Trujillo, Chiclayo, Piura, Huancayo, Huánuco, Ica, Cuzco, Tacna y Arequipa), los cuales están comprendidos por:
·         Telefonía móvil: Emprendedor móvil, Avanzados y Pymes.
·         Telefonía fija: Líneas fijas, Banda Ancha o Internet y Televisión CATV o DTH.
1.10 Mercado de competencia
La empresa VENDEDORES PRESENCIALES se desenvuelve en el sector  de telecomunicaciones, donde las compañías autorizadas por el estado peruano para realizar la comercialización de productos de telefonía móvil y telefonía fija son Movistar, Claro, Entel, Bitel (OSIPTEL 2014).
La empresa Movistar (nombre comercial de Telefónica del Perú S.A.A.) tiene una mayor participación en el mercado peruano, debido a que fue la primera empresa teleoperadora que logró expandir la venta de celulares y líneas telefónicas en el país.
El nacimiento de la telefonía móvil fue en el año 1,990, pero solo una minoría con gran poder adquisitivo podía acceder a este servicio. Con la llegada de la competencia a fines de los años 90 se redujeron los precios y por tanto mayor cantidad de usuarios lograron acceder a un equipo celular, esto permitió además que las empresas que desarrollaban los equipos celulares (Nokia, Samsung, Motorola, entre otros) mejoraran cada vez la resolución de sus pantallas, además aparecieron diferentes proveedores que desarrollaban aplicaciones para ser usados en los celulares, lo cual obligó a las empresas a mejorar aún más la duración de las baterías, la capacidad de almacenamiento y la multifuncionalidad en los equipos.
En esta mercado de competencia es que se han desarrollado nuevas opciones que pueden ser utilizados por las empresas, como son la venta de centrales móviles, equipos para pequeñas y medianas empresas, además se han optimizado los servicios para que se puedan realizar paquetes como son los dúos y tríos en telefonía fija.
Aquí es donde la empresa VENDEDORES PRESENCIALES enfoca sus ventas.
1.11 Seguridad y Salud en el Trabajo
La empresa VENDEDORES PRESENCIALES, al ser una gestión de venta de campo, los trabajadores deben contar con los implementos necesarios para que su puesto de trabajo les garantice cuidar su salud y evitar riesgos, tal como se menciona en el siguiente párrafo:
“Artículo 60: Equipos para la protección. El empleador proporciona a sus trabajadores equipos de protección personal adecuados, según el tipo de trabajo y riesgos específicos presentes en el desempeño de sus funciones, cuando no se puedan eliminar en su origen los riesgos laborales o sus efectos perjudiciales para la salud este verifica el uso efectivo de los mismos”. (PERÚ Ley N° 29783 Seguridad y Salud en el Trabajo, 2011)
CAPÍTULO II : DESCRIPCIÓN DEL CASO
En el presente capítulo se desarrolla un análisis de la empresa VENDEDORES PRESENCIALES.  Dicho análisis comprende descripción del entorno y situación de la empresa. En el análisis de la empresa se revisa el objeto de estudio y su impacto económico. Finalmente se analizan los resultados de la encuesta online que se desarrolló  para conocer las causas reales del problema.
 
2.1 Antecedentes:
La empresa VENDEDORES PRESENCIALES se dedica a realizar venta de productos móviles y de telefonía fija en forma presencial en nueve departamentos del Perú: Chiclayo, Trujillo, Piura, Ica, Huánuco, Huancayo, Arequipa, Tacna y Cuzco.
En el año 2014, esta gestión estaba a cargo de una administración cuyo enfoque era llegar a la meta de ventas bajo una estructura muy rígida, motivo por el cual se incrementó la rotación de personal y la desmotivación en cada uno de los trabajadores. En Septiembre 2014 cambia la administración y se inicia un proceso de levantamiento de información y ordenamiento de procesos. Se empezó a poner especial atención al área de ventas por su alta rotación.
A continuación, se detallan los principales stakeholders que intervienen en el proceso de rotación de personal y proceso de ventas en la empresa VENDEDORES PRESENCIALES.
·         Empleados: Son el conjunto de trabajadores de la empresa VENDEDORES PRESENCIALES que pertenecen a la gestión de venta presencial, conformado por personas que tienen entre 25 y 40 años de edad, entre hombres y mujeres. Las personas que se encuentran en este grupo tienen experiencia en ventas de campo como venta de tarjetas de crédito, venta de insumos y venta de seguros de tarjetas.
·         Jefes de Servicio: Los jefes de servicio tiene a su cargo aproximadamente 70 vendedores, los cuales están organizados a su vez en grupos de supervisión. Lo jefes de servicio son los principales interesados en superar los objetivos de venta, ya que de esta manera se logrará que el cliente contratante realice el pago de la comisión. Tienen como responsabilidad mantener un adecuado clima laboral, cuidar los indicadores financieros, brindar las herramientas necesarias de venta para que los vendedores realicen sus gestiones sin inconvenientes.
·         Cliente contratante: Es la empresa Telefónica del Perú S.A.A. quien contrata los servicios de la empresa VENDEDORES PRESENCIALES, con la finalidad de tercerizar la venta presencial de productos móviles y de telefonía fija en las nueve ciudades que se encuentran en provincia.
·         Gerencia de Recursos Humanos: Corresponde a las áreas de selección y  capacitación de personal, las cuales tienen como función principal la selección de personal de venta en cada una de las nueve ciudades, así como evaluar si cumplen con el perfil de vendedor.
·         Competidores: La principal competencia de Telefónica del Perú S.A.A. en provincia es la empresa Claro, sobre todo en el producto de telefonía fija, porque la empresa Claro tiene su propio servicio técnico, el cual le permite minimizar los tiempos de atención.
Como paso número 1 se elaboró del BUSINESS MODEL CANVAS, la HERRAMIENTA DE MODELIZACION DE NEGOCIO con el objeto de tener un marco inicial para el desarrollo de la investigación. En el  desarrollo de esta herramienta participaron todos los integrantes de grupo en completo acompañamiento del asesor de fondo del presente Programa de Titulación.

Cuadro N°4: Herramienta de modelización de negocio
[image: ]
Fuente: Elaboración propia en base al modelo de negocio propuesto.

Muchas ideas plasmadas en la Modelación del Negocio han adquirido mejor forma de implementación. En el grafico 03 de la anterior  página se encuentra el desarrollo de esta importante herramienta de análisis.
Al continuar con el paso número 2 en coordinación con nuestro asesor de  fondo, se llegó a  determinar las herramientas de investigación que precisen la situación actual y así poder plantear la SOLUCION idónea en función de información disponible y tiempo de aplicación. Las herramientas elegidas fueron  (A) un proceso de exploración (entrevistas personales) y (B) shadowing (técnica de sombreo) con supervisores, vendedores y cliente contratante, se levantó información sobre los motivos que generaban un mal clima laboral:
	Personal desmotivado.
	Estructuras de pago variable poco transparentes.
	Descontrol en la cantidad de personal contratado.
	Ingresos reportados no acordes con la cantidad de ventas realizadas.

 
El objeto de estudio está enfocado en la rotación de personal.
2.2 Satisfacción de los usuarios sobre los servicios de telefonía móvil
En el Perú, el mercado de la telefonía móvil tiene como eje principal un servicio pre, durante y post a la venta realizada con los más altos estándares de calidad. Actualmente la competencia entre los operadores existentes favorece el desarrollo sostenible de los servicios, se menciona desarrollo sostenible que representa no necesariamente un servicio barato sino un buen servicios que permita a los usuarios contar con buena señal y capacidad de respuesta ante fallas y nuevos requerimientos post compra. A continuación veremos como el operador con mejor satisfacción de los usuarios es Nextel, hoy Entel, que no oferta los precios más bajos.
“Los usuarios de la empresa operadora Nextel son los más satisfechos, tanto en la calidad de la atención como en el servicio móvil”. Así lo indica la Encuesta: “Necesidades, expectativas y satisfacción de los usuarios en zonas urbanas y rurales con respecto a los servicios de telecomunicaciones” de OSIPTEL.
El resultado de la encuesta ubica a Nextel en el primer lugar con 68%, seguido de Claro (62%) y Movistar (51%).
Cuadro N° 5: Clientes satisfechos con su línea celular
[image: ]
Fuente: Osiptel 2014
 
“El estudio también evaluó otros aspectos, como la atención que brindan las empresas  operadoras, en oficinas y atención vía MOVISTAR, donde Nextel también lideró los indicadores de satisfacción, por parte de sus usuarios. En tanto que, los servicios de Movistar mostraron los promedios más bajos. (OSIPTEL 2014)
 
 
 
 
 
 
 
Cuadro N°6: Estadísticas de satisfacción con las empresas operadoras
[image: ]
Fuente: Osiptel 2014
 
2.3 Satisfacción de los usuarios sobre internet móvil
La telefonía móvil en el mercado peruano ha migrado con la oferta más agresiva, precios más accesibles, de los teléfonos inteligentes hacia los datos, sumándose este al servicio de voz.  El perfil del usuario ahora es contar con un teléfono que permita el acceso a redes sociales, navegación,  oficina móvil, siendo el canal para contar con estas opciones el internet habilitado en los teléfonos. También las personas no usuarios de voz móvil han migrado a telefonía móvil por el internet móvil necesario para computadoras portátiles y tabletas. A continuación análisis del ente regulador.
“La demanda de servicios de Internet sobre plataformas móviles es relativamente reciente, pero las estadísticas reguladas por el OSIPTEL ya dan muestra del acelerado crecimiento en este segmento de negocio”. (OSIPTEL 2014)
“Las modalidades de venta de las conexiones a Internet móvil son las suscripciones combinadas de telefonía y paquetes de datos, las suscripciones exclusivas (solo paquetes de datos, muy común entre los clientes prepago) y las destinadas a dispositivos móviles tales como modems y SIM-cards”. (OSIPTEL 2014)
“A diciembre del 2013, existían 2.9 millones de suscripciones de telefonía e Internet, básicamente en la modalidad post pago. Las suscripciones de datos (Internet) llegaron a 686 mil suscripciones  exclusivas, mientras que las vendidas para dispositivos móviles a 601 mil. El liderazgo en estas modalidades lo ostenta la empresa operadora Claro”. (OSIPTEL 2014).
SUSCRIPCIONES POR MODALIDAD DE CONTRATO
Cuadro N° 7: Suscripciones Control/Post Pago vs. Prepago
[image: ]
 
 
“Casi la totalidad de suscripciones combinadas de voz y datos son post pago. Solo 5,089 conexiones (0.2% del total)  son prepago”
 
 
 
 
 
 
Fuente: Osiptel 2014
 
Cuadro N° 8: Internet Control/Post Pago vs. Prepago
[image: ]
 
 
“Las suscripciones de datos (Internet) en celulares son principalmente prepago: 541 mil. Los paquetes post pagos, en esta modalidad, llegaron a 145 mil”.
     
 
 
 
 
Fuente: Osiptel 2014
Cuadro N° 9: Empaquetamiento de servicios de telecomunicaciones
 
[image: ]
 
“Al cierre del año pasado existían 601 mil dispositivos móviles (tabletas, netbooks y otros) conectados a la Internet. Esta modalidad está dominada por los clientes post pago”.
 
 
 
 
 
 
Fuente: Osiptel 2014
 
SUSCRIPCIONES POR MODALIDAD DE CONTRATO
Cuadro N° 10: Suscripciones combinadas por empresa operadora
[image: ]
 
 
“La empresa operadora Claro lidera las suscripciones combinadas tiene 1.9 millones de clientes (66% del total). Le sigue Movistar con 916,837 clientes (31% del total)”.
 
 
 
 
Fuente: Osiptel 2014
 
Cuadro N° 11: Suscripciones exclusivas de Claro y Movistar
[image: ]
 
 
“Una diferencia similar existe en las suscripciones exclusivas, donde Claro tiene un total de 646,271 paquetes  vendidos (94% del total). Movistar registra 40,457 (6% del total)”.
 
 
 
Fuente: Osiptel
[image: ]Cuadro N° 12: Paquetes destinados a dispositivos móviles
 
 
“Una mayor variedad de oferta se registra en los paquetes destinados a dispositivos móviles. Si bien Claro lidera el segmento con 349 mil suscripciones, es notable la oferta de empresas como Movistar, Nextel y Olo”.
 
 
 
 
 
Fuente: Osiptel 2014
 
2.4 Rotación de personal
Las ventas de campo se realizan en las Jefaturas Centro, Norte y Sur. Se ha detectado que el mayor índice de rotación se encuentra en la zona Sur y coincide con los resultados históricos de tener la producción promedio más baja. En el año 2014 fue 55.8% y en lo que va del año 2015 es de 67.6%.
Cuadro N° 13: % Producción promedio de Septiembre a Diciembre 2014
	Jefatura
	Septiembre
	Octubre
	Noviembre
	Diciembre
	Total general

		Norte
	73.7%
	79.4%
	68.5%
	63.8%
	70.8%

		Centro
	69.0%
	79.4%
	75.4%
	48.6%
	67.6%

		Sur
	56.4%
	54.0%
	62.3%
	50.2%
	55.8%

		CEC Provincia
	43.6%
	49.4%
	28.2%
	26.3%
	38.0%

		Total general
	65.4%
	71.3%
	67.3%
	54.9%
	64.3%


Fuente: Empresa Vendedores Presenciales
Elaboración: Propia 2015
 
Cuadro N° 14: % Producción promedio de Enero a Agosto 2015
	Jefatura
	Enero
	Febrero
	Marzo
	Abril
	Mayo
	Junio
	Julio
	Agosto
	Total general

	Centro
	59.7%
	58.6%
	81.8%
	70.2%
	86.3%
	86.6%
	94.1%
	94.1%
	79.7%

	Norte
	51.9%
	53.1%
	76.1%
	79.7%
	78.7%
	80.3%
	83.8%
	65.0%
	70.1%

	Sur
	57.9%
	57.5%
	68.8%
	69.7%
	89.3%
	76.3%
	65.8%
	62.3%
	67.6%

	CEC Provincia
	23.8%
	24.8%
	58.4%
	 
	 
	 
	 
	 
	29.9%

	Total general
	53.4%
	54.3%
	75.4%
	74.6%
	83.2%
	81.1%
	82.2%
	72.6%
	71.2%


 
Fuente: Empresa Vendedores Presenciales
Elaboración: Propia 2015
 
Cabe mencionar que los cuadros comparativos anteriores tienen periodos diferentes, debido a que solo se cuenta con información histórica desde Septiembre 2014, pues es la fecha en que ingresó la nueva administración.
El porcentaje de rotación de personal actual se encuentra por encima del 10%, pero el objetivo es que se reduzca a 5%. En el siguiente cuadro se aprecia el porcentaje de rotación consolidado de las Jefaturas Norte, Centro y Sur. No se considera para el cálculo a la Jefatura CEC Provincias porque ya no realiza ventas presenciales.
 
 
 
 
 
Cuadro N° 15: % Rotación de personal de Enero a Septiembre 2015
	 
Etiquetas de fila
	Ene 2015
	Feb 2015
	Mar 2015
	Abr 2015
	May 2015
	Jun 2015
	Jul 2015
	Ago 2015
	Set 2015
	Total general

	Jefatura centro
	 
	 
	2.26%
	16.47%
	16.25%
	9.09%
	12.20%
	7.69%
	2.78%
	9.53%

	Jefatura norte
	10.76%
	8.55%
	9.59%
	9.49%
	14.29%
	8.47%
	3.60%
	5.17%
	4.10%
	8.22%

	Jefatura sur
	17.89%
	19.32%
	13.92%
	11.69%
	8.22%
	13.70%
	17.33%
	12.86%
	4.76%
	13.30%

	Total general
	14.33%
	13.94%
	8.59%
	12.55%
	12.92%
	10.42%
	11.04%
	8.57%
	3.88%
	10.42%


Fuente: Empresa Vendedores Presenciales
Elaboración: Propia 2015
 
Se realizó entrevista MOVISTAR a la encargada de la Jefatura Sur para que nos pueda brindar mayor detalle sobre el incremento de la rotación, donde nos manifestó lo siguiente:
	En las agencias pagan comisiones más altas por producto vendido. En ocasiones es tres veces más alto. En provincias el vendedor aprecia más el dinero que los beneficios sociales.
	Los ejecutivos de ventas no quieren firmar las cartas de amonestación, sobre todo del personal que se encuentra sindicalizado. Este personal representa el 17% (9 personas) en la Jefatura Sur.
	Las cartas de amonestación se deben enviar de forma notarial para que quede constancia de la acción, pero se presenta demora en la asignación de dinero de “caja chica”.

Al encontrarse el personal en provincias, se estará realizando una encuesta online con apoyo de los jefes que se encuentra en cada una de las 9 ciudades. Previamente se realizarán entrevistas personales para poder identificar la problemática desde el punto de vista de los ejecutivos.
En el cuadro evolutivo de la rotación en el año 2015, se aprecia que la Jefatura Norte ha reducido su porcentaje de rotación, encontrándose con un acumulado de 8.22% al mes de Septiembre. Por ello que se realizó entrevistas personales a 16 ejecutivos de la ciudad de Piura para identificar cuáles habían sido las mejores prácticas de retención.
2.4.1 Selección de personal
Las encuestas nos ayudarán a identificar el tipo de perfil que tienen los vendedores actuales, si se adecúa a las necesidades de la empresa y si se está realizando una capacitación adecuada al personal, para que se sienta totalmente preparado para realizar la gestión de venta presencial.
En las entrevistas personales se evidencia que todos los trabajadores se enteraron de la empresa VENDEDORES PRESENCIALES por referencias de otros compañeros que ya trabajan en esta empresa. Así mismo, cuentan con amplia experiencia en venta de todo tipo de productos, como son tarjetas de crédito, seguros de salud, seguros de vida y en algunos casos han trabajado directamente en MOVISTAR del Perú S.A.A.
En muchos casos, manifestaron que decidieron pasar a la empresa VENDEDORES PRESENCIALES porque esta empresa es reconocida mundialmente. Además porque les ofrece beneficios sociales, beneficios no salariales, un sueldo fijo y adicionalmente las comisiones por venta, pues realizaron el comparativo con las Agencias y aquí solamente les pagan comisiones, sin sueldo fijo.
La única problemática recurrente está en relación a que el pago de las comisiones por producto se han reducido en comparación con la competencia y que en algunos casos no se está considerando el bono de periferia (bono para ventas realizadas en zonas alejadas) el cual está disponible para todos, siempre y cuando se realice el registro de la localidad o zona alejada.
2.4.2 Capacitación de personal
Manifestaron además que las capacitaciones del producto son brindadas por MOVISTAR pero falta que la misma empresa VENDEDORES PRESENCIALES retome las capacitaciones en técnicas de venta, manejo de conflictos y negociación en universidades de prestigio, para que el personal tenga mayores herramientas al momento de realizar su gestión.
Existe una nueva tendencia en Recursos Humanos denominada la “Gerencia de la Felicidad”, el cual se está aplicando en diferentes países, el cual tiene que ver con un modelo de trabajo inclusivo, de tal forma que los trabajadores disfruten su trabajo y puedan desarrollar su creatividad, lo cual ayuda a mejorar la calidad de vida de los trabajadores. Según la empresa de coaching personalizado TuCoach de España, la “Gerencia de la Felicidad” tiene los siguientes componentes:
·         Elaborar diseños y/o implementar políticas de motivación dentro de la organización.
·         Fomentar el respeto entre todos los trabajadores de la organización.
·         Implementar canales de comunicación entre las gerencias y los trabajadores de la organización.
·         Disponer de tiempo para atender todas y cada una de las inquietudes de cada trabajador.
·         Incentivar actividades de interacción entre los trabajadores, así como también ejercicios para reducir el estrés laboral.
·         Motivar constantemente al personal.
Se sugiere incluir en las capacitaciones iniciales los componentes de la “Gerencia de la Felicidad”, de tal manera que el personal que ingrese a la empresa se encuentre motivado y además replique esta práctica con el personal antiguo para que cambien su cultura organizacional, cabe mencionar que la empresa Great Place to Work, en su publicación del año 2000 resalta esta forma de trabajo en su artículo “Mejores Prácticas Gerenciales” (Great Place to Work 2000).
2.5 Impacto en la rentabilidad por efecto de la rotación de personal
La empresa “VENDEDORES PRESENCIALES” tiene un impacto económico negativo cada vez que un ejecutivo de venta se retira, ya que para cubrir una vacante se contrata los servicios de una empresa KPMG, la cual se encarga de realizar todo el proceso de selección y evaluación de candidatos.
Cuando la empresa KPMG tiene los candidatos finales y estas personas llegan a firmar contrato con la empresa “VENDEDORES PRESENCIALES”, entonces recién se procede al pago del servicio, equivalente a S/.450.00 por cada trabajador contratado.
Se considera además un periodo de aprendizaje para el vendedor, mínimo de tres meses, en el cual los vendedores nuevos tienen un objetivo diferente, para poder medir su evolución.
La política actual para que el ejecutivo de venta acceda a las comisiones, es que las ventas que realiza en el mes cubran por lo menos su sueldo básico.
Se revisó la producción obtenida por los ejecutivos de venta antiguos vs los ejecutivos de venta nuevos (ingreso a la empresa menor o igual a 3 meses), donde se observa que entre ambos grupos existe una diferencia de 9.2%, siendo el personal antiguo con mayor producción.
Cuadro N° 16: % Producción promedio de Enero a Agosto 2015
	ESTADO_ASESOR
	Enero
	Febrero
	Marzo
	Abril
	Mayo
	Junio
	Julio
	Agosto
	Total general

	ANTIGUO
	55.4%
	55.1%
	77.8%
	76.8%
	87.8%
	83.3%
	83.7%
	71.0%
	72.8%

	NUEVO
	40.7%
	50.3%
	68.2%
	64.0%
	56.1%
	71.5%
	74.9%
	81.4%
	63.6%

	Total general
	53.4%
	54.3%
	75.4%
	74.6%
	83.2%
	81.1%
	82.2%
	72.6%
	71.2%


 
Fuente: Empresa Vendedores Presenciales.
Elaboración: Propia 2015
 
Aquí podemos observar el número de ejecutivos y su estatus:
Cuadro N° 17: Cantidad de trabajadores por antigüedad
 
	NÚMERO DE TRABAJADORES POR CATEGORIA

	2015
	Enero
	Febrero
	Marzo
	Abril
	Mayo
	Junio
	Julio
	Agosto
	Total general

	ANTIGUO
	226
	187
	168
	176
	174
	157
	165
	171
	1424

	NUEVO
	34
	37
	56
	35
	30
	36
	35
	30
	293

	Total general
	260
	224
	224
	211
	204
	193
	200
	201
	1717


 
Fuente: Empresa Vendedores Presenciales
Elaboración: Propia 2015
2.6 Análisis e interpretación de los datos
Para iniciar con el levantamiento de información, se tomó de referencia a la ciudad de Piura, ya que según la información mostrada en el cuadro 15 se aprecia claramente que ha reducido el porcentaje de rotación de personal durante el año 2015.
El levantamiento de información consistió el realizar entrevistas personales (ver anexos al 7) a los ejecutivos de venta de Piura de los diferentes productos como son Emprendedor, Pyme y Residencial.
Con la información proporcionada, se elaboró una encuesta online a través de la página web ON LINE ENCUESTA, se solicitó además apoyo a los jefes de las tres jefatura Norte, Centro y Sur para que sea desarrollada por la mayor cantidad de ejecutivos de venta. A continuación, se brinda los datos de la encuesta.
Datos de Encuesta On Line
Inicio: martes 20 de octubre 2015 - Fin: viernes 24 de octubre 2015.
Link de encuesta: https://www.onlineencuesta.com/s/180cfc1
Cantidad de personas que respondieron la encuesta: 116 (58%) – Universo: 200
Resultados:
[image: ]Cuadro N° 18: Pregunta 1
 
 
 
 
 
Fuente: Online Encuesta
 
 
El 47.41% del personal encuestado tiene una antigüedad mayor a un año pero menor de cinco años, es por ello que pueden comparar la gestión anterior (antes de Septiembre 2014) versus la nueva gestión. Cabe mencionar que la gestión anterior pagaba comisiones elevadas sin tener un sustento de rentabilidad, pero en la nueva gestión todo debe estar sustentado y es por ello que las comisiones se han reducido.
Sin embargo, se presentará ante la Gerencia la presente propuesta para que se realice el pago de forma diferenciada por vendedores (Top, Intermedio y Estándar).
 
Cuadro N° 19: Pregunta 2
 [image: ]
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Online Encuesta
 
El principal competidor que se tiene en provincia es la empresa Claro, sobre todo en la parte de telefonía fija, porque su plazo de instalación es menor (en el mismo día) en comparación con el plazo que brinda MOVISTAR (siete días calendarios). Se sugiere que la empresa VENDEDORES PRESENCIALES implemente su propio servicio técnico como lo tiene Claro, de tal forma que las ventas no se pierdan por esta demora.
 
 
 
Cuadro N° 20: Pregunta 3
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Fuente: Online Encuesta
 
El 87.93% se encuentra feliz de trabajar en la empresa VENDEDORES PRESENCIALES; cuando se realizaron las entrevistas personales, los ejecutivos de venta mencionaron conocer el prestigio de la empresa, además de sentir seguridad económica porque al compararlo con otras agencias resaltan mucho que aquí además de depositarle su sueldo fijo tienen además el pago de comisiones y otros beneficios.
Cabe mencionar que a pesar de manifestar que se encuentran felices trabajando en la empresa, el 53.45% no se encuentra de acuerdo con la estructura de pago variable.
[image: ]Cuadro N° 21: Pregunta 4
 
 
 
 
 
 
Fuente: Online Encuesta
Al preguntar en la entrevista personal mayor detalle sobre su disconformidad, manifestaron que en las agencias pagan hasta dos o tres veces más por cada venta y que la empresa debería evaluar la posibilidad de incrementar sus comisiones por tipo de venta, además de sugerir que los pagos se realicen pero destacando a los que tengan mayor producción, para de esta forma motivar a los que se encuentran con producción baja para que incrementen sus resultados y gozar también de estos beneficios.
 
Cuadro N° 22: Pregunta 5
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Fuente: Online Encuesta
 
En el resultado de la pregunta cinco, se observa que el 40.98% no está de acuerdo con la estructura de pago actual “porque se han reducido las comisiones”. Al consultar si tienen conocimiento de cuánto gana un ejecutivo comercial de la competencia, manifestaron que el sueldo básico es de S/.1,200.00 en lugar de S/.750.00 y que las comisiones promedio se encuentra en S/.2,000.00 en lugar de S/.1,800.00.
En segundo lugar tenemos “comunicación poco efectiva” con 14.75%, al revisar el detalle de este concepto encontramos que se presenta demora en trasladar a los ejecutivos de venta cómo se realizará el pago de sus comisiones.
Las estructuras de pago variable cambian todos los meses, pues en este documento se expresan los objetivos del vendedor, el tipo de comisión que percibirá así como los descuentos que se realizará a las comisiones en caso de no cumplir con todos los requisitos.
[image: ]Cuadro N° 23: Pregunta 6
 
 
 
 
Fuente: Online Encuesta
El 77.59% manifiesta conocer los beneficios no salariales de la empresa VENTAS PRESENCIALES y solo el 22.41% no los conoce, este último grupo manifestó no conocerlo por “Desconocimiento” con un 88%, pues falta mayor difusión por parte de la oficina principal de Lima.
También se aclaró la diferencia entre salario y beneficios no salariales, ya que confundían el beneficio salarial con las comisiones o gratificaciones.
Cuadro N° 24: Pregunta 7
[image: ]Fuente: Online Encuesta
 
El 88% de los trabajadores manifestaron desconocer los beneficios no salariales y solo un 4% manifestó conocer sobre descuentos en universidades, 4% en EPS y 4% en sueldo y comisiones.
Cabe mencionar que en las entrevistas personales, los trabajadores manifestaron que no tienen acceso a la intranet de la empresa, la única forma de enterarse de estos beneficios es a través de los correos que envía el área de comunicación e imagen.
Los trabajadores sugieren el personal de Recursos Humanos difunda por otros medios esta información, pues consideraron de gran importancia el poder utilizar los descuentos en universidades y seguros de salud como la EPS.
Se les brindó información sobre cuáles son los beneficios no salariales que tiene la empresa con sus trabajadores y se mostraron interesados en los descuentos en universidades, ya que gran parte del personal de venta son personas que pasan los 25 años de edad y cuentan con carga familiar, en algunos casos se preocupan además por el bienestar de sus nietos y consultaban si ellos podían acceder a estos descuentos, pero se recalcó que solo es para familiares directos (esposo, esposa e hijos).
La siguiente pregunta de la encuesta tiene por finalidad identificar cuánto conocen los trabajadores de los beneficios que la empresa VENDEDORES PRESENCIALES pone a su disposición.
 
 
 
 
 
 
 
 
Cuadro N° 25: Pregunta 8
 
	8. Por favor, selecciona cuántos de los siguientes beneficios no salariales conoces de tu empresa:
 

	Tipo de Beneficio
	Conocen
	No Conocen
	% Conocen

	Descuentos en universidades
	59
	57
	50.86%

	Descuentos en institutos de idiomas
	35
	81
	30.17%

	Descuentos para actividades recreacionales
	32
	84
	27.59%

	Préstamos económicos
	47
	69
	40.52%

	Licencia interna por maternidad (madres que ingresaron en estado de embarazo)
	55
	61
	47.41%

	Licencia por fallecimiento de familiares directos
	39
	77
	33.62%

	Licencia por paternidad por nacimiento de hijos
	47
	69
	40.52%

	Licencia por matrimonio
	26
	90
	22.41%

	Descuentos en teatros
	20
	96
	17.24%

	Descuentos en academias de fulbito
	20
	96
	17.24%

	Descuentos en Gimnasios
	26
	90
	22.41%

	Descuentos en paquetes de fotografías
	12
	104
	10.34%

	Otros
	8
	108
	6.90%


 
Fuente: Online Encuesta
 
 
En el cuadro anterior, se detallan los beneficios no salariales que ofrece la empresa VENDEDORES PRESENCIALES a todos sus trabajadores, los cuales por falta de difusión del área de Recursos Humanos no son de conocimiento de todos los trabajadores en las Provincias, pero si son de total conocimiento en Lima.
La sugerencia de los ejecutivos de venta es que el personal de Recursos Humanos se acerque a cada una de las ciudades para brindar mayor detalle de esta información, ya que en algunas ocasiones llaman por teléfono pero no les brindan mucha información al respecto.
No todas las nueve ciudades en provincia tienen las mismas instituciones que tienen convenio con la empresa, por ello, se recomienda que el personal de Recursos Humanos viaje a cada una de las ciudades para poder levantar información sobre cuáles serían las instituciones adecuadas para firmar un convenio en beneficio de los trabajadores de esa ciudad.
[image: ]Cuadro N° 26: Pregunta 9
 
Fuente: Online Encuesta
 
Al consultar si los trabajadores están afiliados a la EPS, el 72.41% mencionó que “NO”, pero que se trababa por un tema de “Desconocimiento” (47.83%), pues no conocen si este seguro se aplica a las nueve ciudades, cuál es la cobertura, si se puede afiliar a padres o no, toda esta información la puede brindar el personal de Recursos Humanos.
 
 
 
Cuadro N° 27: Pregunta 10
Fuente: Online[image: ] Encuesta
 
Al consultar porque no se encuentran afiliados a la EPS, el 47.83% manifestó no estar afiliado por desconocimiento, en segundo lugar con 21.74% manifestó que es muy caro y el 15.94% indicó que no lo necesita porque ya se encuentra afiliado a ESSALUD.
[image: ]Cuadro N° 28: Pregunta 11
Fuente: Online Encuesta
 
Al consultar si la comunicación es fácil o sencilla con sus jefes directos, entendiendo que el jefe directo es el supervisor o el jefe de servicio, el 89.66% manifestó que “SI”.
Cabe mencionar que en las entrevistas presenciales que se realizaron en la ciudad de Piura, el Responsable de la ciudad me permitió participar en las reuniones que tiene con los vendedores, así como en la reunión con su equipo de Supervisores, donde se evidenció que existe una comunicación abierta y todos pueden manifestar su punto de vista, con respeto y llegando a acuerdos para mejorar los indicadores.
En los casos que los ejecutivos manifestaron algún inconveniente en cerrar las ventas, por problemas técnicos, la Responsable del servicio tomaba nota para poder escalar el tema y de esta forma presionar que se realicen las instalaciones dentro de los plazos establecidos.
CAPITULO III : REDISEÑO DEL PLAN
En el presente capítulo se detalla la solución al problema “¿Será posible reducir la rotación de ejecutivos de venta que actualmente impacta en la empresa VENDEDORES PRESENCIALES en los años 2014 y 2015?”. Un plan de beneficios valorados por los trabajadores y una plataforma Cloud Computing  para mejorar la participación de empresa y empleado desarrollando así el compromiso a un siguiente nivel. En el rediseño del plan de beneficios se confirma la hipótesis del presente proyecto de estudio.
La hipótesis planteada por el presente proyecto de estudio  es: La implementación de un plan de beneficios para los ejecutivos de venta de la empresa “VENDEDORES PRESENCIALES” reducirá el índice de rotación. En la encuesta desarrollada en el capítulo anterior se planteó conocer las variables satisfacción y participación. La primera, permitiría conocer a nivel cualitativo y cuantitativo el grado de satisfacción de los vendedores aprovechando así los niveles bajos  en proponer beneficios valorados por los ejecutivos de venta. En la segunda, el ejecutivo de venta al evidenciar  luego de la encuesta realizada la implementación de nuevos beneficios percibe que la empresa desarrolla la ESCUCHA ORGANIZACIONAL, de esta manera se da un paso adelante en la participación de los vendedores en la toma de decisiones que mejora el compromiso en el logro de los objetivos de venta.
El rediseño del plan de beneficios valorado, resultado de encuesta, por los ejecutivos de venta de VENDEDORES PRESENCIALES   incrementara el compromiso con la empresa y con sus objetivos individuales. De esta manera la empresa mejora su productividad y disminuye indirectamente  los índices de rotación actuales, quedando confirmada la hipótesis planteada.
En base a los resultados obtenidos de la encuesta, se propone el siguiente rediseño de la estructura de beneficios monetarios y no monetarios, que ayudará a reducir la rotación de personal.
En cada uno de los anexos adjuntos, se detalla cada una de las entrevistas personales realizadas al personal de venta presencial, además de encuestas de satisfacción realizadas a Gerentes y Jefes de Venta, para tener un referente sobre las acciones que realizaron para reducir la rotación y qué resultados obtuvieron con los planes que realizaron.
A continuación, se detalla el rediseño en 10 puntos. Cada punto detalla las razones de la decisión tomada, que responde a la hipótesis planteada “La implementación de un plan de beneficios para los ejecutivos de venta de la empresa VENDEDORES PRESENCIALES reducirá el índice de rotación”.
3.1 Vales de consumo como reforzador de productividad durante periodo de inicio.
En el cuadro N° 18 de Online Encuesta detallado en el capítulo II, se observa que el 40.52% del personal encuestado tiene menos de un año laborando en la empresa, aquí se confirma claramente que la rotación es alta y por ello se debe contratar constantemente a personal nuevo. Se identificó que en los tres primeros meses de trabajo del personal nuevo, la producción es menor en comparación con el personal antiguo, tal como se observa en el cuadro N° 16 del capítulo II, donde el personal antiguo tiene 72.8% y el personal nuevo 63.6% de producción, por lo tanto, sus comisiones son  inferiores para este último grupo.
Es por ello que recomendamos implementar en el plan de beneficios, la opción de entrega de vales de consumo de alimentos por los tres primeros meses de permanencia dirigido solo a los vendedores nuevos, condicionado a que alcancen una producción objetivo por cada mes, enlazado además a un cumplimiento de producción mensual individual, de tal forma que aseguramos el incremento de las ventas y la permanencia del trabajador, el detalle de la entrega de los vales se detallan en el siguiente cuadro:
Cuadro N° 29: Vales de consumo para personal nuevo con mejor productividad
[image: ]         
 
 
   Fuente: Propia 2015
 
Los vales de consumo incrementarán el gasto de la empresa por la adquisición de estos vales, pero al estar condicionado a lograr una producción determinada por cada mes evitamos tener algún impacto negativo en los ingresos, además no tienen costo social para la empresa. El presente punto pasa por el filtro de costo beneficio permitiendo a la organización lograr los objetivos trazados, a continuación se detalla el gasto actual para la empresa con el pago de comisiones y considerando la implementación de este beneficio.
Gasto Actual de Nómina
	Descripción
	Sueldo
	Comisión
	Costo
Social
	Gasto
Nómina
Un Vendedor
	Cantidad
Vendedores
	Gasto Total
Nómina

	Antiguo
	 S/. 750.00 
	 S/. 750.00 
	46%
	 S/.    2,190.00 
	120
	 S/. 262,800.00 

	Nuevo
	 S/. 750.00 
	 S/. 500.00 
	46%
	 S/.    1,825.00 
	80
	 S/. 146,000.00 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 S/. 408,800.00 


 
Gasto Propuesto con Vales de Sodexho para personal nuevo
	Descripción
	Sueldo
	Comisión
	Costo
Social
	Gasto
Nómina
Un Vendedor
	Cantidad
Vendedores
	Gasto Total
Nómina

	Antiguo
	 S/. 750.00 
	 S/. 750.00 
	46%
	 S/.    2,190.00 
	120
	 S/. 262,800.00 

	Nuevo
	 S/. 750.00 
	 S/. 500.00 
	0%
	 S/.    1,250.00 
	80
	 S/. 100,000.00 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 S/. 362,800.00 


 
Ahorro logrado en un mes: S/.46,000.00 y anualizado llegamos a ahorrar S/.552,000.00.
El punto que a continuación se mencionará no constituye un beneficio directo. La inclusión en el presente plan de beneficios responde a la participación de los vendedores en la toma de decisiones bajo el enfoque donde ellos son los especialistas en desarrollar una oferta sostenible que mejore el logro de los objetivos de VENDEDORES PRESENCIALES.
3.2 Mejor tiempo de respuesta en instalaciones de servicios ofertados.
Como el principal competidor en provincia es Claro, específicamente para el producto Fija, se consultó con los vendedores cuál es el principal inconveniente con las instalaciones de las líneas fijas, a lo cual manifestaron que el servicio técnico que tiene MOVISTAR brinda atenciones dentro de los 7 días, pero la competencia realiza la instalación en el mismo día.
Se evaluó la posibilidad de que la empresa VENDEDORES PRESENCIALES implemente su propio servicio técnico en cada una de las nueve ciudades, considerando que los ingresos actuales son S/.712,000.00 y tiene una rentabilidad de 10% mensual.
Cuadro N° 30: Rentabilidad con implementación de soporte técnico
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Fuente: Propia 2015
Se estimó que la cantidad de ventas perdidas por falta de instalación es S/.40,500.00 al mes, esto se convertiría en un ingreso adicional para la empresa, también se incluyó la contratación de 45 personas y compra de 9 autos para el traslado en las ciudades, considerando esta información la rentabilidad se ve impactada negativamente al reducirse a -24.21% el primer mes, a partir del segundo mes la nueva rentabilidad será 5.60% y 6.16%.
Por tanto, es conveniente que VENDEDORES PRESENCIALES realice la implementación de su propio servicio técnico, ya que con el incremento de los ingresos en forma progresiva compensará el gasto realizado por la compra de los autos.
3.3 Otorgamiento de comisiones que favorezcan una mejor producción.
En el cuadro N° 22 del capítulo II, se tiene que el 40.98% del personal encuestado manifestó no estar de acuerdo con la estructura de pago variable porque las comisiones se han reducido progresivamente. Efectivamente, las comisiones se han reducido porque antes de Septiembre 2014 los pagos de comisiones no estaban sujetos al control de la rentabilidad, por ello no había una cultura de control de gastos. Cuando se realiza la evaluación del servicio por la nueva administración, se optó por incrementar la productividad y pagar las comisiones en base a objetivos de tal manera que la rentabilidad sea positiva. Por ello, se sugiere implementar un plan de premiaciones mensuales a los mejores vendedores con puntos adicionales por cumplimiento de ventas, de tal forma que los puedan canjear con merchandising.
Modelo hasta Septiembre 2014
	Descripción
	Sueldo
	Comisión
	Costo
Social
	Gasto
Nómina
Un Vendedor
	Cantidad
Vendedores
	Gasto Total
Nómina

	Antiguo
	 S/.    750.00 
	 S/. 1,500.00 
	46%
	 S/. 3,285.00 
	120
	 S/. 394,200.00 

	Nuevo
	 S/.    750.00 
	 S/. 1,000.00 
	46%
	 S/. 2,555.00 
	80
	 S/. 204,400.00 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 S/. 598,600.00 


En un mes, el costo de la nómina llegaba a S/.598,600.00, anualizando este monto se llegaba a tener un gasto total de S/.7’183,200.00, esto no hacía rentable al negocio.
Modelo propuesto
	Descripción
	Sueldo
	Comisión
	Costo
Social
	Gasto
Nómina
Un Vendedor
	Cantidad
Vendedores
	Gasto Total
Nómina

	Antiguo
	 S/.    750.00 
	 S/.     750.00 
	46%
	 S/. 2,190.00 
	120
	 S/. 262,800.00 

	Nuevo
	 S/.    750.00 
	 S/.     500.00 
	0%
	 S/. 1,250.00 
	80
	 S/. 100,000.00 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 S/. 362,800.00 


 
Si anualizamos este monto, se estaría gastando S/.4’353,600.00, al compararlo con el modelo anterior, se logrará un ahorro de S/.2’829,600.00 en un año.
Por cada sol ganado como comisión, se considerará un punto que se sumará al Portal Max de forma personalizada para cada trabajador, solo lo podrá visualizar con su DNI, esto le permitirá realizar canjes de productos para el hogar o para diversión como entradas al cine.
 
3.4 Cloud Computing para el mejor manejo de información por los ejecutivos de venta.
En el cuadro N° 23 del capítulo II, cuando se preguntó a los trabajadores si conocen los beneficios no salariales que ofrece su empresa, el 77.59% indicaron que sí, pero al solicitar que nombraran alguno de ellos en el cuadro N° 24, se confundían con el salario, es por ello que se les brindó información detallada de cuáles son.
Anteriormente tenían acceso a la intranet y podían visualizar esta información, pero ahora no la pueden visualizar directamente porque se realizó una reducción de costos fijos y la conexión que se utilizaba a través de una VPN por cada una de las nueve ciudades a un costo de $2,500.00 mensuales, se optó por retirarlo y en su lugar depositar toda la información necesaria en una “nube de internet” también conocida como “Cloud computing”, ya que el pago es anual y mucho menor al costo del VPN.
	Herramienta
	Costo
Unitario
	Cantidad de
Ciudades
	Total
Mensual
	Tipo de
Cambio 
	Total
Mensual
en Soles
	Total
Anual
en Soles

	VPN
	$2,500.00
	9
	$22,500.00
	S/. 3.350
	S/. 75,375.00
	S/. 904,500.00

	Cloud Computing
	$250.00
	-
	$250.00
	S/. 3.350
	S/. 837.50
	S/. 10,050.00

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	Ahorro
	S/. 894,450.00


 
Se propone implementar un programa de difusión sobre el uso de la herramienta Cloud Computing, ya que no solo se tiene acceso a la información de los beneficios no salariales que ofrece la empresa, sino que esta herramienta es muy potente y permite colocar las estructuras de pago variable para los ejecutivos de venta y supervisores, exámenes de conocimiento semanal, avance de ventas por ejecutivo, supervisor, ciudad y jefatura, exportar los datos de venta, registro de reclamos de comisiones no pagadas, por tanto, al tener mayor difusión con cada uno de los vendedores, el personal tendrá mayor capacidad para poder realizar un reclamo fundamentado de sus comisiones, además de enterarse de los procedimientos administrativos.
Se presenta el modelo de la estructura de Cloud Computing.
 
 
 
 
 
 
 
Cuadro N° 31: Estructura Cloud Computing
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Fuente: Propia 2015
3.5 Capacitación Continua a los ejecutivos de venta.
Actualmente, los vendedores son capacitados en el producto que van a vender, esta capacitación la realiza MOVISTAR, sin embargo, no se debe descuidar que adicional a tener pleno conocimiento del producto, también se debe mejorar las habilidades de venta. Es por ello que se solicitará a las áreas de capacitación de la empresa VENDEDORES PRESENCIALES que se retomen las capacitaciones en instituciones universitarias, con temas de técnicas de venta, organización y gestión, cultura técnica y comercial, relación y comunicación, los pasos de la venta. Adicionalmente, para minimizar los costos de las capacitaciones externas, se elegirá a los mejores vendedores para que puedan transmitir sus técnicas de venta. Se presenta a continuación el costo por capacitaciones externas e internas.
Se propone realizar capacitaciones externas cada 4 meses considerando los siguientes temas:
 
 
	Herramienta
	Costo

	Integral 

	 

	Capacitación en Mercadotecnia enfocada al Negocio
Ponente Magister con Asistente 
Jornada de 6 horas académicas + 2 horas casuística
Entrega de Certificado avalado por Universidad 
Capacitación en Origen 
	10,000.00


Fuente: Propia 2015
 
Esta información es referencial para universidades en provincia, al año se estará brindando3 veces por un costo total de S/.10,000.00 x 3 = S/.30,000.00.
Esta inversión minimizará la rotación de personal por falta de herramientas para desarrollarse en su labor de ventas.
3.6 Mejora de condiciones frente al clima en la diferentes ciudades en donde laboran los ejecutivos de venta de campo.
Como la gestión es de venta directa (trabajo de campo), los vendedores se desplazan a pie a diferentes localidades de las 9 nueve provincias, es por ello que es indispensable brindarles gorros y bloqueador solar cada 4 meses, debido a que la gestión que realiza el vendedor es de campo y debe tener los implementos para protegerse de  la radiación solar. Cabe mencionar que esta sugerencia se menciona por parte de los vendedores en una de las entrevistas personales, las cuales se pueden ver a detalle en el anexo 4, específicamente en la respuesta a la pregunta 17.
A continuación, se brinda un costeo de los kit’s de protección solar.
	Concepto
	KIT
	Cantidad de
Vendedores
	Costo
Total

	Gorro
	 S/.      35.00 
	200
	 S/. 1,225.00 

	Bloqueador solar

	Polo manga larga

	 
	 
	 
	 

	 
	Costo por compra de Kit 3 veces al año
	 S/. 3,675.00 


 
Es importante mencionar que la empresa VENDEDORES PRESENCIALES debe cumplir con lo estipulado en la Ley N° 29783 “Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo”, para garantizar que sus trabajadores tengan el equipo necesario para realizar sus labores cuidando su salud.
3.7 Implementación de mejoras: Diagrama de Gantt.
Las seis propuestas del plan de beneficios para la empresa VENDEDORES PRESENCIALES, se implementarán en un periodo de 4 a 6 meses, los cuales se detallan en el siguiente diagrama de Gantt:

 
Cuadro N° 32: Diagrama de Gantt – Implementación de Plan de Negocios
[image: ]
Fuente: Propia 2015

CONCLUSIONES
Se evidencia un alto índice de rotación en la empresa vendedores presenciales, debido a la falta de implementación de un plan de beneficios adecuado para los ejecutivos de venta, este plan de beneficios se ve reafirmado a través de las entrevistas personales y encuestas en las diferentes ciudades.
Finalmente, la investigación realizada durante los últimos cuatro meses nos permite confirmar la hipótesis inicial, donde la implementación de un plan de beneficios para los ejecutivos de venta de la empresa “VENDEDORES PRESENCIALES” reducirá el índice de rotación, pues inicialmente la empresa se encuentra en 10% y se reducirá a 5% en 6 meses.
RECOMENDACIONES
Difundir el Plan de Beneficios que la empresa VENDEDORES PRESENCIALES ofrece a los postulantes seleccionados para la gestión de venta directa, antes de la firma de contrato.
Difundir con mayor énfasis la línea de carrera ofrecida a los trabajadores de la gestión de venta directa.
Evaluar la posibilidad de pagar las comisiones de forma escalonada, de tal forma que se pague mayor comisión a los que tiene la mayor producción (TOP), un porcentaje menor a los que tienen una producción intermedia (Medio) y un porcentaje más bajo a los que tienen una producción estándar o normal (Estándar).
Evaluar la posibilidad de brindar vales de Sodexho a los ejecutivos de venta que pertenecen al segmento Emprendedor, ya que se trata de un producto con mayor dificultad para ser vendido. La competencia les paga un básico de S/.1,200.00 y la empresa VENDEDORES PRESENCIALES les paga un básico de S/.750.00, de esta manera mejoramos la retención de los vendedores para este segmento.
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ANEXO 1 : Encuesta de Satisfaccion a Vendedores Presenciales
 
 
1.- ¿Cuánto tiempo tiene laborando en la empresa?
 
	Menos de un año
	 

	Más de un año y menos de 5 años
	 

	Más de 5 años y menos de 8 años
	 

	Más de 8 años
	 


 
2.- ¿Cuáles son los principales competidores que encuentra Ud. en el mercado?
 
	Claro
	 

	Bitel
	 

	Entel
	 

	Super Cable
	 

	Direct TV
	 

	Otro
	 


 
3.- ¿Se encuentra felíz trabajando en su empresa?
 
	Si
	 

	No
	 


 
4.- ¿Está de acuerdo con la estructura de pago variable actual?
 
	Si
	 

	No
	 


 
5.- Si tu respuesta fue no en la pregunta anterior, por favor, detallar ¿porqué?
 
 
 
 
 
 
6.- ¿Conoces los beneficios no salariales que ofrece tu empresa a los trabajadores?
 
	Si
	 

	No
	 


 
7.-  Si tu respuesta fue no en la pregunta anterior, por favor, detallar ¿porqué?
 
 
8.- Por favor, selecciona cuántos de los siguientes beneficios no salariales conoces de tu empresa:
 
	Descuentos en universidades
	 

	Descuentos en institutos de idiomas
	 

	Descuentos para actividades recreacionales
	 

	Préstamos económicos
	 

	Licencia interna por maternidad (madres que ingresaron en estado de embarazo)
	 

	Licencia por fallecimiento de familiares directos
	 

	Licencia por paternidad por nacimiento de hijos
	 

	Licencia por matrimonio
	 

	Descuentos en teatros
	 

	Descuentos en academias de fulbito
	 

	Descuentos en Gimnasios
	 

	Descuentos en paquetes de fotografías
	 


 
9.- ¿Está afiliado a la EPS?
 
	Si
	 

	No
	 


 
10.- Si tu respuesta fue no en la pregunta anterior, por favor, detallar ¿porqué?
 
 
 
 
 
11.- ¿Es fácil comunicarse con tus jefes directos (supervisor, jefe)?
 
	Si
	 

	No
	 


 
12.- Por favor, déjanos una sugerencia para que la empresa pueda mejorar.
 
 
 
 
 


ANEXO 02 : Entrevista Personal a Vendedor Top del Producto Residencial en la Ciudad de Piura
 
1.- ¿Cuál es tu nombre?
Uvencia Rojas - Residencial
 
2.- ¿Cuánto tiempo tienes en la empresa?
El 11 de noviembre 2015 va a cumplir 2 años en la empresa.
 
3.- ¿Cuánta experiencia tienes realizando ventas de campo?
Desde hace 5 años realiza la gestión de venta de campo.
 
4.- ¿Cuáles son los principales competidores en Piura?
La empresa Claro es la fuerte competencia para el producto Residencial.
 
5.- ¿Estás felíz trabajando en VENDEDORES PRESENCIALES?
Si porque todos los meses llego a mis objetivos.
 
6.- ¿Estás de acuerdo con la estructura de pago variable?
La estructura de pago del mes de Noviembre 2015 no está muy claro, si bien es cierto que se han realizado equipos de trabajo con nombres que los identifican, donde mi grupo se llama “monstruo”, hay personas que van a hacer menos esfuerzo y van a ganar igual. Sugiero que los puedan diferenciar por categorías (Top, Medium y Rezagados), de esta manera el pago sería variable en función al esfuerzo de cada uno. En mi caso, Tiene clientes fidelizados a los cuales les puedo ofrecer más productos.
 
7.- ¿Si no estás de acuerdo, qué debería hacer VENDEDORES PRESENCIALES para que estés de acuerdo?
Si estoy de acuerdo, solo debe realizarse mejorar para tener pagos diferenciados.
 
8.- ¿Conoces los beneficios que VENDEDORES PRESENCIALES ofrece a sus trabajadores?
Si.
 
9.- ¿Si conoces los beneficios, podrías mencionar alguno de ellos? Los has utilizado?
EPS, descuentos para que los trabajadores puedan estudiar en la Universidad César Vallejo, la empresa también nos brinda charlas para disminuir el estrés. Beneficios para descuentos con centros comerciales en fechas especiales, debería ser en más fechas.
 
10.- ¿Sabes cuánto gana en comisiones un vendedor de la competencia?
El promedio de pago es similar a lo que paga la empresa Vendedores Presenciales.
11.- ¿Estás afiliado a la EPS?
No, me encuentro afiliado a Essalud.
 
12.- ¿Si no estás afiliado, cuál es el seguro de salud que utilizas?
Essalud
 
13.- ¿Podrías contarme qué te pareció el proceso de selección para que ingreses a la empresa?
Cuando ingreso a la empresa fue para vender el producto Soluciones, pero como la venta de ese producto se canceló me trasladaron para realizar la venta del producto Residencial.  Me enteré de la empresa por referencias de amistades que ya estaban trabajando aquí.
 
14.- ¿Tienes propuestas para ir a otra empresa?
Si he recibido propuestas para retomar la venta de tarjetas de crédito con la empresa Inkmar, pero no tiene los mismos beneficios, además no hay estabilidad laboral que si me ofrece esta empresa.
 
15.- ¿Qué es lo que más valoras en VENDEDORES PRESENCIALES?
Las cartas de felicitación, tiene buen clima laboral, tiene un supervisor que la apoya un montón, tiene un ambiente agradable para trabajar
 
16.- ¿Consideras que es fácil comunicarte con tus jefes directos?
Si siento que me dan la oportunidad para expresarme, si me escuchan, si hay fácil comunicación.
 
17.- ¿Algo adicional para terminar?
Sugiero que podamos conocer a los directivos para mejorar mucho más el clima laboral, aunque sea 10 minutos de entrevista con el equipo de ventas, no solo supervisores.
 
 
ANEXO 03 : Entrevista Personal a Vendedor Top del Producto Emprendedor en la Ciudad de Piura
 
1.- ¿Cuál es tu nombre?
Eduardo Rojas Zavala
 
2.- ¿Cuánto tiempo tienes en la empresa?
He cumplido 2 años en la empresa.
 
3.- ¿Cuánta experiencia tienes realizando ventas de campo?
Tengo experiencia realizando ventas presenciales para la marca Sony.
 
4.- ¿Cuáles son los principales competidores en Piura?
El principal competidor en Piura para el producto Emprendedor es Entel y Claro
 
5.- ¿Estás felíz trabajando en VENDEDORES PRESENCIALES?
Si
 
6.- ¿Estás de acuerdo con la estructura de pago variable?
No
 
7.- ¿Si no estás de acuerdo, qué debería hacer VENDEDORES PRESENCIALES para que estés de acuerdo?.
Deben mejorar algunas cosas, por ejemplo estos 2 meses con la venta del producto  Avanzados, solo se brinda el 45% de la comisión. Es difícil vender el producto Infointernet que está dirigido para empresas grandes, nos toma mucho tiempo concretar la cita con el cliente y además lograr el convencimiento para que acepte comprar el producto, además el pago de comisión que se considera en la estructura de pago variables se modifica contantemente.
 
8.- ¿Conoces los beneficios no salariales que VENDEDORES PRESENCIALES ofrece a sus trabajadores?
Si, conozco algunos.
 
9.- ¿Si conoces los beneficios, podrías mencionar alguno de ellos? Los has utilizado?
El seguro de salud con la EPS, línea de carrera para ascender de ejecutivo a supervisor y luego a jefe, algunos eventos que realiza la empresa, capacitaciones a través de Telefónica, canje de productos a través de la página Puntos Max.
 
10.- ¿Sabes cuánto gana en comisiones un vendedor de la competencia?
Si, tienen un básico más alto de S/.1,250.00 en Claro, en SALESLAND es S/.2,000.00 + S/.500.00 de movilidad, solo en comisión de S/.5,000.00 para el producto avanzados.
 
11.- ¿Estás afiliado a la EPS?
Si cuento con el seguro EPS.
 
12.- ¿Si no estás afiliado, cuál es el seguro de salud que utilizas?
No aplica.
 
13.- ¿Podrías contarme qué te pareció el proceso de selección para que ingreses a la empresa?
Por supuesto, yo ingresé a la página de BUMERAN y me llamó por teléfono un Sr. De Lima, el Sr. Pedro del área de Selección, coordinamos una entrevista, me hizo unos exámenes, pasé las evaluaciones y a los 7 días firmé mi contrato.
 
14.- ¿Tienes propuestas para ir a otra empresa?
Por el momento no, pero comparando con uno de mis trabajos anteriores, en donde pertenecía al régimen agrario y no me brindaban beneficios como CTS, además la empresa no tenía mucha estabilidad, prefiero estar en esta empresa que si tiene estabilidad y además me brinda los beneficios sociales.
 
15.- ¿Qué es lo que más valoras en VENDEDORES PRESENCIALES?
Su cumplimiento en las fechas de pago, la estabilidad que tiene a nivel mundial, la flexibilidad de horarios, ya que pueden organizar su tiempo, no estoy sometido a un horario de oficina.
 
16.- ¿Consideras que es fácil comunicarte con tus jefes directos?
Si, tienen total disponibilidad para comunicarse con nosotros.
 
17.- ¿Algo adicional para terminar?
Que consideren la rotación de personal, de qué sirve traer tanta gente si no cuidan a los que se quedan, solo Emprendedor es el que tiene la mayor rotación, los antiguos tienen objetivos  diferentes, sería mejor un sueldo básico mayor para Emprendedor y considerar siempre el bono de movilidad que se brindó solo por un mes.
 


ANEXO 04 : Entrevista Personal a Vendedor Top del Producto Pyme en la Ciudad de Piura
 
 
1.- ¿Cuál es tu nombre?
Flor Quinde Castro.
 
2.- ¿Cuánto tiempo tienes en la empresa?
Ingresé en Junio del 2016, ya voy a cumplir 3 años.
 
3.- ¿Cuánta experiencia tienes realizando ventas de campo?
Antes de ingresar a esta empresa, realizaba ventas en módulos.
 
4.- ¿Cuáles son los principales competidores en Piura?
Es la empresa Entel, porque tiene mejores equipos con promociones de S/.9 soles el equipo, además porque tiene más rápido el servicio de internet. Esta información la tiene como referencia de parte de su vecina que recientemente se cambió a Entel.
 
5.- ¿Estás felíz trabajando en VENDEDORES PRESENCIALES?
Sí, porque la jefa Miriam Mendoza es super trabajadora, al igual que la Responsable de Servicio Miriam Anastacio.
 
6.- ¿Estás de acuerdo con la estructura de pago variable?
No estoy de acuerdo, porque la cuota de S/.1,450 es muy alta, además han bajado las comisiones desde Septiembre, de igual forma los bonos se han reducido.
 
7.- ¿Si no estás de acuerdo, qué debería hacer VENDEDORES PRESENCIALES para que estés de acuerdo?
Debería incrementar nuevamente las comisiones por producto y colocar bonos más atractivos para los trabajadores.
 
8.- ¿Conoces los beneficios que VENDEDORES PRESENCIALES ofrece a sus trabajadores?
Sí.
 
9.- ¿Si conoces los beneficios, podrías mencionar alguno de ellos? Los has utilizado?
Tengo conocimiento que la empresa tiene descuentos para estudiar en universidades o institutos de idioma, pero no hay mucha difusión para saber cuáles son las universidades que tienen este descuento y cuáles son los porcentajes.
 
10.- ¿Sabes cuánto gana en comisiones un vendedor de la competencia?
He tenido oportunidad de conversar con algunos y solo ganan comisiones, en otras agencias si pagan básico más comisiones.
 
11.- ¿Estás afiliado a la EPS?
No estoy afiliado, pero sí he realizado el trámite para afiliarse.
 
12.- ¿Si no estás afiliado, cuál es el seguro de salud que utilizas?
Me gustaría saber si con ESSALUD, existe algún límite de edad para los hijos.
 
13.- ¿Podrías contarme qué te pareció el proceso de selección para que ingreses a la empresa?
Me enteré por una amiga que ya trabajaba en VENDEDORES PRESENCIALES, me informó que era para realizar ventas de trabajo de campo, realicé los exámenes y pasé las entrevistas. Se comunicaron conmigo por teléfono para la contratación.
 
14.- ¿Tienes propuestas para ir a otra empresa?
Si, pero no acepté porque me siento bien en VENDEDORES PRESENCIALES.
 
15.- ¿Qué es lo que más valoras en VENDEDORES PRESENCIALES?
El compañerismo, nuestros jefes, las dos jefas Miriam son muy buenas en su trabajo, siempre están detrás de que su equipo comisione.
 
16.- ¿Consideras que es fácil comunicarte con tus jefes directos?
Si es fácil comunicarse directamente con mis jefes.
 
17.- ¿Algo adicional para terminar?
Con el Gerente no hay mucha comunicación. Sería conveniente que nos bajen las comisiones.
 
 
 
 
ANEXO 05 : Entrevista Personal a Vendedor Top del Producto Residencial en la Ciudad de Piura
 
1.- ¿Cuál es tu nombre?
Gerardo Ramírez.
 
2.- ¿Cuánto tiempo tienes en la empresa?
Tiene 6 años.
 
3.- ¿Cuánta experiencia tienes realizando ventas de campo?
Tengo 12 años realizando, antes estuve trabajando en Telefónica del Perú S.A.A.
 
4.- ¿Cuáles son los principales competidores en Piura?
Siempre es Claro, en servicio de Cable es Super Cable en la ciudad de Piura.
 
5.- ¿Estás felíz trabajando en VENDEDORES PRESENCIALES?
Sí.
 
6.- ¿Estás de acuerdo con la estructura de pago variable?
En desacuerdo.
 
7.- ¿Si no estás de acuerdo, qué debería hacer VENDEDORES PRESENCIALES para que estés de acuerdo?
Si te quedas por una venta, no te pagan ninguna comisión, antes se pagaban más bonos.
 
8.- ¿Conoces los beneficios que VENDEDORES PRESENCIALES ofrece a sus trabajadores?
Si
 
9.- ¿Si conoces los beneficios, podrías mencionar alguno de ellos? Los has utilizado?
Vales de descuento, necesita más información sobre los beneficios, sobre todo en la UCV.
 
10.- ¿Sabes cuánto gana en comisiones un vendedor de la competencia?
En la competencia pagan más comisión por un paquete trío (110 soles), pero en la empresa VENDEDORES PRESENCIALES se paga menos.
 
11.- ¿Estás afiliado a la EPS?
No.
 
12.- ¿Si no estás afiliado, cuál es el seguro de salud que utilizas?
Estoy afiliado a ESSALUD, me gustaría pasarme a la EPS pero no hay información sobre cómo es la afiliación y si le convendría o no.
 
13.- ¿Podrías contarme qué te pareció el proceso de selección para que ingreses a la empresa?
La experiencia fue buena, porque yo vengo de una agencia en donde no hay básico, solo te pagan comisiones por venta. La persona encargada era de apellido Valdiviezo en la empresa VENDEDORES PRESENCIALES y ella me apoyó económicamente para que saque mis documentos y postule a VENDEDORES PRESENCIALES. Antes estuve en una empresa informal durante 5 años sin beneficios. Conocí a la Sra. Gladys y fue ella quien me recomendó a Valdiviezo para que pase el proceso de evaluación y trabaje en VENDEDORES PRESENCIALES.
 
14.- ¿Tienes propuestas para ir a otra empresa?
Sí, pero no cubre mis expectativas.
 
15.- ¿Qué es lo que más valoras en VENDEDORES PRESENCIALES?
La unión, el compañerismo.
 
16.- ¿Consideras que es fácil comunicarte con tus jefes directos?
Si es fácil comunicarse con Somer y con Miriam.
 
17.- ¿Algo adicional para terminar?
Necesito un gorrito o unas chompas frescas para evitar daños por el sol, hace prácticamente un año que no se les brinda un gorro o chompa.
Falta retomar capacitaciones, actividades de integración, no conoce a sus compañeros del primer piso, capacitaciones con UCV sobre técnicas de ventas.
 


ANEXO 6 : Sorteo y Premiación a los Ejecutivos de Venta de la Ciudad de Piura que Participaron en las Entrevistas Personales
 
 
 
[image: ]
 
 
 
 
 
 
 
 
1.- Carmen Pacherres – Ejecutivo de Venta
2.- Segundo Peña – Ejecutivo de Venta
3.- Mónica Bermejo – Ejecutivo de Venta
4.- Miriam Anastacio – Responsable de Venta en la ciudad de Piura
 
 
 
ANEXO 7 : Sorteo y Premiación a los Ejecutivos de Venta de la Ciudad de Piura que Participaron en las Entrevistas Personales
 
[image: ]
1.- Somer Ruiz – Supervisor de Ventas
2.- Giuliana Arrese – Ejecutivo de Venta
ANEXO 8 : Modelo Encuesta de Satisfaccion de Personal
 
 
 
1.- ¿Qué tipo de indicadores manejan en su empresa en relación al personal de ejecutivos de venta?
 
 
 
 
2.- Sobre el nivel de rotación de personal que ustedes persiguen, en algún momento se incrementó?. De ser su respuesta afirmativa, ¿cuáles fueron las medidas que se tomaron para revertir esta situación?
 
 
 
 
 
 
 
3,. Si se implementaron medidas (pregunta 2)¿En qué tiempo se vieron resultados favorables para ustedes?
 
 
 
 
4.- Con respecto a los ejecutivos de ventas. ¿Qué tipo de incentivos (no monetarios) aplican a los mismos? Favor podría enumerarlos.
a.-
 
b.-
 
c.-
 
d.-
 
e.-
 
 
5.- De no contar con un plan de beneficios para los ejecutivos de venta, ¿en cuáles estaría interesado en plantear o implementar, en un futuro próximo?
 
 
 
 
ANEXO 9 : Encuesta Satisfaccion de Personal
 
JJVV:                            LUIS ENRIQUE REYES IBARRA
EMPRESA:              CORPORACIÓN VEGA. CUENTA PROCTER &GAMBLE
CARGO:              JEFE DE VENTAS
 
1.- ¿Qué tipo de indicadores manejan en su empresa en relación al personal de ejecutivos de venta?
 
·         Coberturas.
·         Índice de rechazos.
·         Prioridades de skus estratégicos.
·         Número de pedidos por día.
·         Plan del mes.
·         Nivel de rotación de FFVV.
 
2.- Sobre el nivel de rotación de personal que ustedes persiguen, en algún momento se incrementó?. De ser su respuesta afirmativa, ¿cuáles fueron las medidas que se tomaron para revertir esta situación?
 
Si, hace un año se incrementó la rotación de vendedores a un 14%.
 
Las medidas fueron las siguientes:
 
·         Se mejoró la parte salarial con básico base.
·         Incentivos más alcanzables.
·         Comodidades en la sala de ventas (aire acondicionado, se uniformó al equipo de ventas, distracción en bailes, cantos, etc.)
·         Se contrató a un líder de entrenamiento.
 
3.- Si se implementaron medidas (pregunta 2)¿En qué tiempo se vieron resultados favorables para ustedes?
 
En 03 meses.
 
4.- Con respecto a los ejecutivos de ventas. ¿Qué tipo de incentivos (no monetarios) aplican a los mismos? Favor podría enumerarlos.
 
·         Capacitación de acuerdo a lo que tiene que reforzar cada ejecutivo. Ejemplo Excel avanzado, negociaciones con clientes potenciales, inteligencia emocional, etc.
·         Concursos para salud. Ejemplo control de peso en equipo. Gana S/.1,000.00
·         Cumplimiento en alguna prioridad de un producto. Gana una canasta de víveres.
 
5.- De no contar con un plan de beneficios para los ejecutivos de venta, ¿en cuáles estaría interesado en plantear o implementar, en un futuro próximo?
 
Un programa de entrenamiento de “Formador de Formadores”, para tener líderes potenciales y que puedan ocupar puestos estratégicos en el área comercial.
 
ANEXO 10 : Encuesta Satisfaccion de Personal
 
NOMBRE:              JOSÉ RODRIGUEZ RAGGIO
EMPRESA:              LINDLEY S.A.
CARGO:                            JEFE DE VENTAS
 
1.- ¿Qué tipo de indicadores manejan en su empresa en relación al personal de ejecutivos de venta?
 
En el tipo de negocio en el que me encuentro (Masivo – botellas) mi FFVV maneja alrededor de 15 indicadores.
 
·         Indicadores de gestión (eficiencias de visita, rentabilidad de activos, coberturas, clientes compra 0, etc)
·         Indicadores de venta (avance de venta, mix, etc)
·         Índice de ejecución en PDV (punto de venta).
·         Rotación de personal.
 
2.- Sobre el nivel de rotación de personal que ustedes persiguen, en algún momento se incrementó?. De ser su respuesta afirmativa, ¿cuáles fueron las medidas que se tomaron para revertir esta situación?
 
Es variable, en lo personal yo persigo tener 0% de rotación ya que traer un nuevo vendedor a la compañía cuesta. Sin embargo he llegado a tener hasta 12% de rotación en un mes. Las razones a las que yo más asocio esto es económico, si el vendedor no llega y no cobra se va. Las medidas que se toman en este tipo de casos es el sinceramiento de cuotas – crecimientos.
 
En segundo lugar son por mejores ofertas, en estos casos hemos empezado a retenerlos invirtiendo en cursos certificados por importantes universidades. 
 
3.- Si se implementaron medidas (pregunta 2)¿En qué tiempo se vieron resultados favorables para ustedes?
 
Los resultados de los cursos de capacitación fueron inmediatos, la gente tenía una razón para no irse, valoran mucho estos cursos y la capacitación, a la vez nos beneficiamos porque tenemos gente más instruida, más capacitada.
 
4.- Con respecto a los ejecutivos de ventas. ¿Qué tipo de incentivos (no monetarios) aplican a los mismos? Favor podría enumerarlos.
 
·         Cursos, capacitación.
·         Rankings.
·         Línea de carrera.
·         Nombramientos del “mejor vendedor”, “mejor ejecutador” del mes, del trimestre.
 
5.- De no contar con un plan de beneficios para los ejecutivos de venta, ¿en cuáles estaría interesado en plantear o implementar, en un futuro próximo?
 
Descuentos interesantes en universidades.
ANEXO 11 : Encuesta Satisfaccion de Personal
 
NOMBRE:              FIORELLA DEBENEDETTI LUJÁN
EMPRESA:              ALICORP
CARGO:              GERENTE DE CATEGORÍA
VICEPRESIDENCIA DE CONSUMO MASIVO PERÚ
 
1.- Qué tipo de indicadores manejan en su empresa en relación al personal de ejecutivos de venta?
 
Con respecto a los evaluadores de clima laboral, se realizan encuestas anónimas una vez al año con alrededor de 50 preguntas diversas.
 
Con respecto a lo cuantitativo, que son los objetivos de ventas mensuales, el pago se fracciona, es decir, los vendedores dentro de su sueldo tienen un variante que es el cumplimiento de los objetivos de ventas  mensuales y en base a eso pueden acceder al 100% de su sueldo.
 
Por otro lado, tienen un bono trimestral, es decir, si llegan a sus objetivos de ventas los tres meses consecutivos entonces reciben un adicional que puede ser hasta el +5% del sueldo regular.
 
2.- Sobre el nivel de rotación de personal que ustedes persiguen, en algún momento se incrementó?. De ser su respuesta afirmativa, ¿cuáles fueron las medidas que se tomaron para revertir esta situación?
 
En mi empresa ALICORP, el área de ventas tiene una rotación regularmente constante de más o menos 5% de personal, sobre todo en provincias donde existe una ‘escases’ de buenos vendedores, la propuesta para cambio a esta problemática es que les paguen un mayor sueldo, que se mejoren las comisiones y se implementen cursos de actualización en instituciones de prestigio.
 
3.- Si se implementaron medidas (pregunta 2)¿En qué tiempo se vieron resultados favorables para ustedes?
 
Los resultados se verían en un corto plazo.
 
4.- Con respecto a los ejecutivos de ventas. ¿Qué tipo de incentivos (no monetarios) aplican a los mismos? Favor podría enumerarlos.
 
·         Convención de ventas, que es un viaje anual que se realiza para premiar el cierre del año anterior, existen empresas que hacen hasta viajes internacionales por este evento.
·         Convención de los clientes más importante, a pesar que es un evento no dirigido para la FFVV, ellos pueden disfrutar de la misma manera que sus clientes.
·         Capacitación en cursos como diplomados o talleres puntuales que contribuyan con su desarrollo.
 
5.- De no contar con un plan de beneficios para los ejecutivos de venta, ¿en cuáles estaría interesado en plantear o implementar, en un futuro próximo?
 
Creo que los que se tienen actualmente son suficientes.
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