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INTRODUCCION

En la actualidad, disminuir la rotacion de trabajadores demanda la atencién de los directivos
en las organizaciones, debido a que la rotacion de trabajadores representa un incremento en
los gastos por contratacion de personal y su impacto en el clima laboral. Esta situacion
representa una oportunidad para todo gerente, debido a que la disminucion de los indices de
rotacion se desarrolla a través de incrementar el compromiso laboral y obtener como
beneficio macro un incremento de la productividad. El presente proyecto de investigacion
tiene como objetivo disminuir los indices de rotacion de personal de los afios 2014 y 201, a
través de la implementacion de un Programa de Beneficios valorado por los trabajadores,

para ello se aplicard una encuesta que permita el disefio del Programa de Beneficios.

En tal sentido, la investigacion se realizara en la empresa VENDEDORES PRESENCIALES,
por confidencialidad de informacion se estd usando razén social no real, que pertenece al
rubro de Call Center con presencia en el Peri desde hace 16 afios. Hace 8 afios ha
incursionado en el negocio de ventas presenciales de productos moviles y de telefonia fija de
la empresa MOVISTAR, tanto en Lima como en Provincias (Chiclayo, Trujillo, Piura, Ica,

Huanuco, Huancayo, Tacna, Arequipa y Cuzco).

El presente trabajo de investigacion esta 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 telefonico. Esta informacion

se obtiene de una encuesta y entrevista que se realiz6 a los ejecutivos de venta.

Cabe mencionar que el proyecto se desarrollard solo en las nueve ciudades que se
mencionaron, porque aqui se ha identificado que la rotacion de personal se mantiene en un

10% en promedio desde el afio 2014.

Es importante mencionar que el proyecto se desarrollara en nueve ciudades de provincia
mencionadas en parrafo anterior, debido a que se ha identificado que la rotacion de personal

se mantiene en un 10% promedio desde el afio 2014.

El desarrollo de la presente investigacion esta dividido en tres capitulos. En el primer

capitulo se desarrolla el sustento tedrico relacionado con venta directa, seleccion y



capacitacion de personal, productos que se comercializan, el mercado de competencia en
donde se desenvuelve VENDEDORES PRESENCIALES ABC , la motivacion de personal y
los tipos de productos que se comercializan.

En el segundo capitulo se describe los antecedentes de  VENDEDORES PRESENCIALES
ABC, asi como la problematica que es el objetivo de nuestra investigacion; cabe mencionar
que aqui también se detallara el resultado de las herramientas de investigacion utilizadas

como son las entrevistas personales, encuesta on line y shadowing.

En el tercer capitulo se detalla el redisefio o solucién para minimizar la rotacion de personal a

través de un programa de beneficios para los trabajadores.
TEMA

Impacto de la rotaciébn de personal de venta directa en el resultado de la empresa
VENDEDORES PRESENCIALES en los afios 2014 y 2015.

PROBLEMA

¢Sera posible reducir la rotacién de ejecutivos de venta que actualmente impacta en la
empresa “VENDEDORES PRESENCIALES” en los afios 2014 y 2015?

HIPOTESIS

La implementacion de un plan de beneficios para los ejecutivos de venta de la empresa
“VENDEDORES PRESENCIALES” reducira el indice de rotacion.

OBJETIVO

Implementar un Programa de Beneficios que permita disminuir los indices de rotacion de
personal. Los beneficios a implementar tienen como objeto incrementar el compromiso y
satisfaccion de los trabajadores, adicionalmente se busca la disminucion de los gastos de

contratacion de nuevo personal.
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FUNDAMENTOS DE LA INVESTIGACION

JUSTIFICACION

Toda organizacién 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 esten comprometidos lograran mejores resultados. Un Programa de
Beneficios que fomente desarrollo de linea de carrera, desarrollo personal y equipos de

trabajo busca una atencion de las necesidades del trabajador de manera integral.
RELEVANCIA

Es significativo en la administracion de los trabajadores un enfoque por gestion de potencial
humano donde el objetivo es mejorar continuamente la productividad de toda organizacion.
El Programa de Beneficios resultado de una encuesta previa a la implementacion busca
atender especificamente las necesidades de los trabajadores. Esta metodologia de personalizar
los beneficios a la organizacion donde se implementara constituye una practica replicable a

otras organizaciones que mejoren su productividad continuamente.
INTERES PERSONAL Y EMPRESARIAL

El presente proyecto de investigacion constituye la oportunidad de aportar al desarrollo de las
organizaciones en la solucién de un problema que se da en la actualidad, representado por
los crecientes indices de rotacion. Como herramienta principal para el desarrollo de la
presente investigacion se tiene los conocimientos adquiridos en la carrera de Administracién
de Empresas de esta casa de estudios. Elemento importante de estos conocimientos
adquiridos es la Creatividad que permite la solucion de los problemas en las organizaciones.
Los beneficios a medida, obtenido por una encuesta previa, garantizan maximizar la
satisfaccion de los trabajadores y busca el incremento de los beneficios empresariales por la
mejora continua de la productividad.



CAPITULO I : MARCO TEORICO

En el presente capitulo se detallan conceptos y definiciones relacionados con el objeto de
estudio del proyecto. Dicho marco tedrico comprende las ventas directas, seleccion y post
seleccion de vendedores. También se revisa analisis 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 relacién formal y compleja, pero en

especial, directa.

La venta al detalle tiene diferentes escenarios y aunque un buen numero se realiza en una
tienda, en los Gltimos tiempos esta se ha incrementado fuera de este &mbito. Es por eso que

también se menciona que:

“...este proceso suele realizarse normalmente utilizando la explicacion o
demostracién de un vendedor independiente. Los vendedores se conocen
comunmente, en funcion 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 formaré parte de un grupo
determinado de vendedores o equipo de venta, también llamado fuerza de ventas. Constituye
el elemento indispensable entre la compafiia 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 lograra la satisfaccion de estos clientes.

1.2 Competencias

Es el conjunto de caracteristicas que posee una persona las cuales permiten que se tenga éxito

en los diversos puestos de trabajo. La motivacion, rasgos personales, habilidades (saber



hacer), conocimientos (saber), actitudes (saber estar, predisposicion) y valores son
componentes de las competencias; es importante que estas estén alineadas o relacionadas con

la estructura, cultura, estrategia, mision y vision de la organizacion.

“La segunda forma de definir las competencias y que, desde nuestro punto de
vista més util para la gestion de recursos humanos es como un conjunto de
comportamientos observables que estan causalmente relacionados con un
desempefio bueno o excelente en un trabajo concreto y en una organizacion
concreta”. (Pereda y Otros 2011: 18)

1.2.1 Gestion por Competencias

El modelo de gestién por competencias es una herramienta que se utiliza en organizaciones
de cualquier tamafio, desde las pequefias empresas hasta grandes corporaciones; también,
permite mejorar las fortalezas y el desarrollo integral del personal dentro de la organizacion.
Es un modelo de gestion y direccion de empresas, que permite que todos los colaboradores

trabajen conjuntamente para alcanzar los objetivos de la organizacion.

“(...) Es necesario empezar por el principio. Esto es, definir la vision de la
empresa: hacia donde vamos, los objetivos y la mision: qué hacemos; y a partir
de la méxima conduccién de la empresa, con su participacion e
involucramiento; decidir como lo hacemos (...) Es imprescindible que la
maxima conduccion de la compafila participe antes y durante la
instrumentacion del sistema de gestion por competencias™. (Alles 2011: 37).

1.3 Perfil del puesto

Es un conjunto de tareas que varia segun la gestion de recursos humanos, adoptada en la
organizacion. Aqui se recogeran las competencias de los trabajadores como por ejemplo los
conocimientos, aptitudes, rasgos de personalidad o competencias que se requiere para un
buen desempefio de trabajo seguro, eficaz y eficiente; lo cual, es muy importante para el éxito

de la gestion de los recursos humanos.

“Se puede decir que al definir los perfiles de exigencias de l0s puestos de una
organizacion, en realidad se estd 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 Analisis del puesto

Consiste en saber cuales son los conocimientos, habilidades, actitudes de un colaborador para

que se desempefie de manera Optima en un puesto determinado; asi como, saber con qué



recursos va a trabajar, que elementos, cuales son los indicadores bésicos para la evaluacion de

desempefio.

“(...) el analisis pretende estudiar y determinar los requisitos de calificacion,
las responsabilidades implicitas y las condiciones que el cargo exige para ser
desempefiado de manera adecuada. Este analisis es la base para evaluar y
clasificar los cargos, con el propdsito de compararlos.” (Chiavenato 2001:
333)

El andlisis del puesto es la base para muchas de las funciones de los recursos humanos ya que
proporciona informacion detallada e importante para capacitaciones, evaluaciones, seleccion

de personal, tal como se detalla en el siguiente cuadro de contenido de analisis del puesto.

Cuadro N° 1: Contenido del analisis del puesto

a. Instruccion basica necesaria
1. Requisios  b. Experiencia necesaria
intelectuales c. Iniciativa necesaria
d. Aptitudes necesarias
. Requisitos  a. Esfuierzo fisico necesario
fisicos b. Concentracion necesaria
Factores c. Constitucion fisica necesaria
Aspectos de -
extrinsecos especificaciones | a. Por supervicion de personal
3. Responsa-  b. Por materiales y equipos
bilidades c. Por métodos y procesos
implicitas d. Por dmero, titulos valores o documentos|
e. Por informacion confidencial
f. Por seguridad de terceros
4. Condiciones a. Ambiente de trabajo
de frabajo  b. Riesgos inherentes

Fuente: Chiavenato 2001: 333

1.3.2 Disefio del perfil del puesto de trabajo

Si hay un buen disefio del perfil de un puesto de trabajo, el resto de funciones seran mas
exitosas, ya que se va a conocer gque funciones desempefia en la organizacion cada persona y
si hay algun punto que corregir. Nos ayudara a ver en qué condiciones se realizan esas

funciones. Lo méas importante es que en esta etapa se puede preguntar:
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¢Lo que hacen los trabajadores aporta valor a la empresa?, ;como valoran los trabajadores lo
que ellos hacen, qué impacto tiene en la empresa lo que ellos hacen? De manera que, si se
sabe cuéles son sus funciones y como contribuyen a esos objetivos, a esa mision. El nivel de

motivacion y el compromiso del trabajador son mayores.

Otros autores presentan la siguiente propuesta de metodologia para el disefio de puesto de

trabajo:

“El disefio de la microestructura consiste en la creacion de puestos de trabajo.
Este proceso se complementa con su analisis y que se concreta con la
descripcion del puesto con la especificacion del ocupante (...) El diseno de
puestos responde a una necesidad de la organizacion que correctamente
estructura y divide el trabajo en unidades para su ejecucion y debe esperarse
un aporte o resultado de cada puesto mediante el cumplimiento de ciertas
funciones y especificandose los indicadores para su desempefio.” (Huaman y
Rios 2014: 237).

Cuadro N°2: Metodologia para el disefio de puestos

Estrategiade Disefio de Disefio de

la empresa macroestructura microestructura

Objetivosy
actividades

Objetivos _—

actividades puestos
carga de trabajo

de unidades |
manuales —

organizativas

Fuente: Huaman y Rios 2014
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1.4 Seleccién de personal

La seleccion de personal es el proceso clave que permite a las organizaciones contar con el
personal idéneo 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 interaccion entre la

organizacion y los interesados en ofertar sus servicios.

“El reclutamiento, es un proceso de dos vias, 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 seleccion. Este proceso, entonces, se puede
concentrar en la adquisicion de competencias necesarias para el éxito de la
organizacion y para aumentar la competitividad del negocio. Lo fundamental
es gue atraiga candidatos para que estos sean seleccionados”. (Tovalino 2011:
112).

La interaccion entre organizacion y candidatos se debe sostener en un proceso que filtre a los

candidatos mas aptos en competencias que demanda la organizacion para el cumplimiento de

sus objetivos.

El proceso mencionado lineas arriba al estar estructurado con el objeto de elegir al mejor
candidato, debera estar conformado por herramientas de Gestion de Recursos Humanos
soportado en una comunicacion clara entre ambos participantes. Referimos lineas abajo, la

importancia la comunicacion del proceso y el uso de herramientas de gestion adecuadas.

“Es un conjunto de técnicas y procedimientos que pretende atraer a candidatos
potencialmente calificados y capaces de ocupar puestos dentro de la
organizacion. Es un sistema de informacion por el cual la organizacion 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 seleccion de personal. Lo importante entre las dos
radica en el resultado dptimo del proceso que se traduce en proveer a la oficina, gerencia,

unidad del personal idoneo para lograr los resultados esperados.

“La seleccion de personal tiene tres etapas definidas. Preseleccion, Seleccion
y Postseleccion. Cada una de ellas tiene acciones e instrumentos que
garantizaran que la necesidad de personal de la organizacion se atendida de
manera que esta contribuya con el logro de los objetivos” (Berbel y Gan 2007:
229).



12

El proceso de seleccion exitosa se divide en tres etapas, cada etapa cuenta con acciones,
productos y herramientas. La adecuada utilizacion de cada uno de estos recursos garantiza
que el resultado sea lo que la empresa necesita para su éxito. Mas adelante veremos puntos

cémo el compromiso del trabajador con su organizacion mejora el desempefio de este.

1.5 Capacitacion

La capacitacion 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 inversion para tener a todo su personal de
ventas capacitado y ver retornar esa inversion en el corto, mediano o largo plazo. En este

mismo libro (Chiavenato 2007: 323), el autor menciona gue la capacitacion es una:

“(...) inversion de la empresa que tiene la intencion de capacitar el equipo de
trabajo para reducir o eliminar la diferencia entre su desempefio presente y los
objetivos y logros propuestos. En otras palabras, en un sentido mas amplio, la
capacitacion es un esfuerzo dirigido hacia el equipo con el objeto de facilitar
que éste alcance, de la forma mas econdmica posible, los objetivos de la
empresa”. (Chiavenato 2007: 323)

Desde el punto de vista de la administracion, la capacitacion es una responsabilidad del area

administrativa, ademas los principales pasos a seguir para identificar la necesidad de realizar

capacitaciones en un ambiente de trabajo son:

“Evaluacion del desempefio, observacion, cuestionarios, solicitud de
Supervisores y Gerentes, entrevistas con Supervisores y Gerentes, reuniones
interdepartamentales, examen de empleados, reorganizacion del trabajo,
entrevista de salida, analisis de puesto y perfil del puesto e informes
periodicos.” (Chiavenato 2007: 324-329).

En cada uno de los 11 puntos que menciona Chiavenato, se puede obtener informacion que

sustente la necesidad de una capacitacion.

1.6 Esquema remunerativo

En el libro “Remuneraciones”, se menciona el esquema remunerativo en el Perd, que indica:
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“(...) el trabajador tiene derecho a una remuneracion equitativa y suficiente
que procure para él y su familia bienestar material y espiritual, reconociendo
asi su caracter de derecho fundamental”. (Castillo et al, 2014: 21)

En la empresa VENDEDORES PRESSENCIALES los ejecutivos de venta cuentan con un
sueldo basico que corresponde a la remuneracion minima vital, que en nuestro pais equivale a
S/.750.00. Adicionalmente, se les brinda el pago de comisiones de acuerdo a la efectividad de

ventas y produccion individual obtenida durante el mes.
Castillo y Otros sustenta el pago de remuneracion y comisiones para los trabajadores:

“(...) la remuneracion se determina de dos formas: en funcion del tiempo y en
funcion del rendimiento o resultado. La primera, se otorga de acuerdo a la
duracion del trabajo es decir se remunera el tiempo que el trabajador se
encuentra a disposicion del empleador, esto le asegura a aquél, un ingreso
regular. La segunda, se pagara de acuerdo a la produccion del trabajador, se
remunera de acuerdo con el desempefio del trabajador. Aqui se encuentran las
formas de retribucion por comision (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 Rotacion de personal

La relacion empresa—empleado, si se complementa intercambiando beneficios y
competencias al mismo nivel, es funcional. Esta funcionalidad traerd como resultado
beneficio mutuo: para la organizacion, logro de resultados; y para el empleado, crecimiento

profesional y personal.

“En definitiva, el compromiso es la palanca clave para reducir la rotacion no
deseada y alcanzar resultados superiores. Se puede y se debe gestionar, pero
conviene saber que es muy fragil, tanto o0 mas que la confianza y es tan
delicado como la cerda de la crin de caballo, que sostenia, segun la leyenda, la
espada que pendia sobre la cabeza de Damocles cuando se sent6 en el trono de
Dionisio I”. (Jerico 2008: 121)

La manera méas acertada de disminuir la rotacion laboral es que el empleado se sienta
comprometido con su organizacion, y este compromiso se alcanza y se alcanzara en la
medida en que el empleado perciba que la retribucion recibida esta al mismo nivel que su
desempefio. Confianza es la certeza de recibir el equivalente a lo ofertado. Un empleado debe
percibir que su retribucion corresponde al mismo nivel de su produccién. Considerar que
cuando se menciona retribucion se debe entender no solo monetaria sino también emocional,

aquella que garantiza un 6ptimo nivel de satisfaccidn personal y profesional:
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“(...) Los riesgos no solo estan en la rotacién, sino en el abandono mental o
como denomina Lotfi EI-Ghandouri, en el despido interior. ES decir, estar
fisicamente en la oficina pero pensando en el fin de semana, buscando por
internet como va la clasificacion de futbol o haciendo la compra online”.
(Jerico 2008: 121)

Se trata de una rotacion escondida: se cuenta con la presencia fisica del empleado, pero no se
encuentra el empleado produciendo. Una organizacion puede no tener rotacion de personal y
si tener baja productividad. Aqui el elemento clave es el compromiso, la pasion por el trabajo
desde la Optica de cada trabajador y como este recibe y percibe la retribucion que la
organizacion le provee o la satisfaccion que siente al realizar su trabajo. Dicha retribucién va
maés alld de la monetaria: satisface necesidades personales que impulsen esa motivacion que
dé como resultado un trabajo extraordinario. Para lograrlo solo hay que gestionar recursos
humanos como un potencial cuyo limite no existe y solo trabajando las competencias

personales y compromiso se obtendran los resultados esperados.

“Menos palabras y mas practica. La variable que mas correlaciona con el éxito
empresarial es precisamente la capacidad de atraer, retener y desarrollar el
talento, mas que la solidez financiera, la innovacion o la calidad de productos
y servicios. Fortune 2000. ...Los indices de rotacion se han disparado y el
motivo es muy sencillo: pueden escoger segiin cuadro lineas abajo...” (Jerico
2008: 122).

Cuadro N°3: Cambios en el compromiso

‘ Cambio de entorno ‘ Cambio de valores sociales Escasez de talento

‘ Consecuencias del cambio ‘ Libertad para escoger

Base sobre la que se apoya El trabajador exige a la
el compromiso empresa

Resultado final Necesidad de beneficio mutuo entre trabajador y
empresa

Fuente: Jerico 2008: 120-122
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En la medida que la exigencia es mutua se da la oportunidad para un dialogo entre estos dos
sujetos del binomio contemporaneo 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 seran produccion 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 organizacion donde quiere trabajar. EI hecho de elegir revela
empoderamiento de un colaborador en funcién de su experiencia, experiencia que al
compararla en el mercado, debe tener un nivel competitivo capaz de generar una produccion

Optima para toda empresa.

“Indudablemente los profesionales siempre han sido basicos 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
Japdn, por ejemplo, el fracaso de un profesional en su puesto de trabajo - y su
rotacion - tradicionalmente se han considerado como una inadecuada gestion
del superior y es a €l a quien se le piden explicaciones. Hasta hace poco en
Occidente esta actitud nos podia 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 acompafiamiento pueden ser dos puntos que
permitan al trabajador y jefe superar todo obstaculo para mejorar la productividad en su area.
Esto es un circulo virtuoso que tiene su origen en el jefe general, gerente, y los efectos llegan

hasta el operario.

La rotacion 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.
Cantidad de Personas No Activas

% Rotacién = 1009
“Rotacion Cantidad de Personas Activas y No Activas i &

1.8 Motivacion del personal

En esta parte de motivacién del personal tenemos la siguiente definicion:

“La motivacion puede definirse como lo que impulsa, dirige y mantiene el
comportamiento humano....En el &mbito laboral se alude al deseo del
individuo de realizar un trabajo lo mejor posible. Este impulso a que nos
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referimos origina que se desencadene el proceso de motivacion, debido a un
estimulo externo o bien a una reflexion” (Porret 2012: 86)

Cuando una persona alcanza el objetivo que anhela, obtiene satisfaccién; lo contrario seria un

estado de frustracion, que a la larga lo alejaria de la motivacion. De igual forma:

“Motivacion 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, colaboracion se
note y alcance la satisfaccion de sus necesidades. Una persona motivada es aquella que
emplea su energia fisica o mental en un trabajo, objetivo 0 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 motivacién 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 Pert S.A.A., quien solicitd que se realice la comercializacidon de productos
de telefonia movil y telefonia fija en nueve ciudades del Pert (Trujillo, Chiclayo, Piura,

Huancayo, Huéanuco, Ica, Cuzco, Tacna y Arequipa), los cuales estan comprendidos por:

e Telefonia movil: Emprendedor mdvil, Avanzados y Pymes.

e Telefonia fija: Lineas fijas, Banda Ancha o Internet y Television CATV o DTH.

1.10 Mercado de competencia

La empresa VENDEDORES PRESENCIALES se desenvuelve en el sector de
telecomunicaciones, donde las compafiias autorizadas por el estado peruano para realizar la
comercializacion de productos de telefonia movil y telefonia fija son Movistar, Claro, Entel,
Bitel (OSIPTEL 2014).

La empresa Movistar (nombre comercial de Telefénica del Peri S.A.A.) tiene una mayor
participacion en el mercado peruano, debido a que fue la primera empresa teleoperadora que

logro expandir la venta de celulares y lineas telefonicas en el pais.
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El nacimiento de la telefonia mdvil fue en el afio 1,990, pero solo una minoria con gran poder
adquisitivo podia acceder a este servicio. Con la llegada de la competencia a fines de los afios
90 se redujeron los precios y por tanto mayor cantidad de usuarios lograron acceder a un
equipo celular, esto permitio ademéas que las empresas que desarrollaban los equipos
celulares (Nokia, Samsung, Motorola, entre otros) mejoraran cada vez la resolucion de sus
pantallas, ademas aparecieron diferentes proveedores que desarrollaban aplicaciones para ser
usados en los celulares, lo cual obligo a las empresas a mejorar ain mas la duracién de las

baterias, 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 moviles, equipos para pequefas y
medianas empresas, ademas se han optimizado los servicios para que se puedan realizar

paquetes como son los duos y trios en telefonia fija.

Aqui es donde la empresa VENDEDORES PRESENCIALES enfoca sus ventas.

1.11 Seguridad y Salud en el Trabajo

La empresa VENDEDORES PRESENCIALES, al ser una gestion 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 parrafo:

“Articulo 60: Equipos para la proteccion. El empleador proporciona a sus
trabajadores equipos de proteccion personal adecuados, segun el tipo de
trabajo y riesgos especificos presentes en el desempefio 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”. (PERU
Ley N° 29783 Seguridad y Salud en el Trabajo, 2011)
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CAPITULO II : DESCRIPCION DEL CASO

En el presente capitulo se desarrolla un andlisis de la empresa VENDEDORES
PRESENCIALES. Dicho analisis comprende descripcion del entorno y situacion de la
empresa. En el analisis de la empresa se revisa el objeto de estudio y su impacto econémico.
Finalmente se analizan los resultados de la encuesta online que se desarrollé para conocer las

causas reales del problema.

2.1 Antecedentes:

La empresa VENDEDORES PRESENCIALES se dedica a realizar venta de productos
moviles y de telefonia fija en forma presencial en nueve departamentos del Per: Chiclayo,

Trujillo, Piura, Ica, Huanuco, Huancayo, Arequipa, Tacna y Cuzco.

En el afio 2014, esta gestion estaba a cargo de una administracion cuyo enfoque era llegar a la
meta de ventas bajo una estructura muy rigida, motivo por el cual se incrementd la rotacién
de personal y la desmotivacién en cada uno de los trabajadores. En Septiembre 2014 cambia
la administracion y se inicia un proceso de levantamiento de informacion y ordenamiento de

procesos. Se empez0 a poner especial atencidn al area de ventas por su alta rotacion.

A continuacion, se detallan los principales stakeholders que intervienen en el proceso de
rotacion de personal y proceso de ventas en la empresa VENDEDORES PRESENCIALES.

e Empleados: Son el conjunto de trabajadores de la empresa VENDEDORES
PRESENCIALES que pertenecen a la gestion de venta presencial, conformado por
personas gue tienen entre 25 y 40 afios de edad, entre hombres y mujeres. Las personas
gue 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.

e Jefes de Servicio: Los jefes de servicio tiene a su cargo aproximadamente 70 vendedores,
los cuales estan organizados a su vez en grupos de supervision. Lo jefes de servicio son
los principales interesados en superar los objetivos de venta, ya que de esta manera se
lograra que el cliente contratante realice el pago de la comision. Tienen como

responsabilidad mantener un adecuado clima laboral, cuidar los indicadores financieros,
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brindar las herramientas necesarias de venta para que los vendedores realicen sus

gestiones sin inconvenientes.

e Cliente contratante: Es la empresa Telefonica del Perd S.A.A. quien contrata los
servicios de la empresa VENDEDORES PRESENCIALES, con la finalidad de tercerizar
la venta presencial de productos moviles y de telefonia fija en las nueve ciudades que se

encuentran en provincia.

e Gerencia de Recursos Humanos: Corresponde a las &reas de seleccion y capacitacion
de personal, las cuales tienen como funcion principal la seleccion de personal de venta en

cada una de las nueve ciudades, asi como evaluar si cumplen con el perfil de vendedor.

e Competidores: La principal competencia de Telefonica del Perd S.A.A. en provincia es
la empresa Claro, sobre todo en el producto de telefonia fija, porque la empresa Claro

tiene su propio servicio técnico, el cual le permite minimizar los tiempos de atencion.

Como paso numero 1 se elabor6 del BUSINESS MODEL CANVAS, la HERRAMIENTA
DE MODELIZACION DE NEGOCIO con el objeto de tener un marco inicial para el
desarrollo de la investigaciéon. En el desarrollo de esta herramienta participaron todos los
integrantes de grupo en completo acompafiamiento del asesor de fondo del presente Programa
de Titulacion.



Cuadro N°4: Herramienta de modelizacion de negocio

IDEA DE NEGOCIO

MEJORAR PRODUCCION Y DISMINUIR ROTACION PERSONAL

e

PREGUNTA

EL SALARIO NO MONETARIO REPRESENTA REALMENTE UN RESULTADO

SIGNIFICATIVO EN LA PRODUCCION

HIPOTESIS / SOLUCION

_-_;4__

LAIMPLEMENTACION DE UN PLAN DEBENEFICIOS REDUCIRA LAROTACION DE
LOS VENDEDORES EN LA ORGANIZACION ?

EQUIPO

JEFES QUE ACOMPARNEN
CRECIMIENTO Y DESARROLLO DE
VENDEDORES PRESENCIALES

ACTIVIDADES CLAVE

PROPUESTA DE SOLUCION RELACION CON CLIENTES

e

PROVEEDOR DEPOTENCIAL HUMANOS
CON EXPERIENCIA EN SELECCION

e

POTENCIALES ALIADOS Y SOCIOS

GESTION DE SALARIO MONETARIO Y
NO MONETARIO DE VENDEDORES

PRESENCIALES

COORDINACIONES CONTINUAS POR
MINIMIZAR INDICES DE ROTACION CADA EQUIPO DE VENDEDORES

ACTUAL

EJECUTIVOS DEVENTA PRESENCIAL MAS

PROBLEMAS O NECESIDADES

ROTACION LLEGA AL10%

!CLIENTES

EJECUTIVOS DEVENTA PRESENCIAL

SATISFECHOS Y COMPROMETIDOS S
COORDINACIONES CONTINUAS DE
GERENCIA CON JEFES PROVINCIAS

v

JEFATURA CON MEJOR EQUIPO DE

JEFES DEVENTA PROVINCIAS

GERENCIA DE VENDEDORES
PRESENCIALES

RECURSOS CLAVE

GERENCIA Y JEFES QUE APOYEN
MEDIDAS A IMPLEMENTAR EN PRO DE

OFICINA, EQUIPAMIENTO Y

MOBILIARIO

TRABAJO CANALES DE CONTACTO

PROVEEDOR DEPOTENCIAL HUMANO
GERENCIA CON MEJORES

PRODUCCION DE VENDEDORES
NUEVOS NO LOGRA OBJETIVOS

MEJOR PRODUCCION Y REDUCCION DE RESULTADOS
COSTOS AL DISMINUIR INDICE DE ——— ——
ROTACION VENDEDORES PRESENCIALES , JEFES Y N - PLATAFORMA DE INFORMACION A
GERENCIA TIEMPO REAL
\‘/ e e
ESTRUCTURA DE COSTOS FUENTES DE INGRESOS

SALARIOS Y COMISIONES QUE REFLEJEN RENTABILIDAD DE VENTAS REALIZADAS

INGRESOS RESULTADOS DE LAS VENTAS POR LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS OFERTADOS POR VENDEDORES PRESENCIALES

Fuente: Elaboracion propia en base al modelo de negocio propuesto.
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Muchas ideas plasmadas en la Modelacion del Negocio han adquirido mejor forma de
implementacion. En el grafico 03 de la anterior péagina se encuentra el desarrollo de esta

importante herramienta de analisis.

Al continuar con el paso nimero 2 en coordinacion con nuestro asesor de fondo, se llegé a
determinar las herramientas de investigacion que precisen la situacion actual y asi poder
plantear la SOLUCION iddnea en funcion de informacion disponible y tiempo de aplicacion.
Las herramientas elegidas fueron (A) un proceso de exploracion (entrevistas personales) y
(B) shadowing (técnica de sombreo) con supervisores, vendedores y cliente contratante, se

levanto informacion sobre los motivos que generaban un mal clima laboral:

1. Personal desmotivado.

2. Estructuras de pago variable poco transparentes.

3. Descontrol en la cantidad de personal contratado.

4. Ingresos reportados no acordes con la cantidad de ventas realizadas.

El objeto de estudio esta enfocado en la rotacion de personal.

2.2 Satisfaccion de los usuarios sobre los servicios de telefonia
movil

En el Peru, el mercado de la telefonia movil tiene como eje principal un servicio pre, durante
y post a la venta realizada con los mas altos estandares 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 sefial y capacidad de respuesta
ante fallas y nuevos requerimientos post compra. A continuacion veremos como el operador
con mejor satisfaccion de los usuarios es Nextel, hoy Entel, que no oferta los precios mas

bajos.

“Los usuarios de la empresa operadora Nextel son los mas satisfechos, tanto en la calidad de
la atencion como en el servicio movil”. Asi lo indica la Encuesta: “Necesidades, expectativas
y satisfaccion de los usuarios en zonas urbanas y rurales con respecto a los servicios de

telecomunicaciones” de OSIPTEL.
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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 linea celular

Satisfaccion con su linea celular

DD

movistar

nextel

Fuente: ISPS Public Affair

La encuesta fue realizada entre el 7 de febrero y el 7 de marzo de este
ano a usuarios de los servicios de telecomunicaciones de Lima,
Arequipa, Junin, Lambayeque y Loreto, del ambito rural y urbano.

Fuente: Osiptel 2014

“El estudio también evalud otros aspectos, como la atencion que brindan las
empresas operadoras, en oficinas y atencion via MOVISTAR, donde Nextel
también liderd los indicadores de satisfaccion, por parte de sus usuarios. En
tanto que, los servicios de Movistar mostraron los promedios mas bajos.
(OSIPTEL 2014)
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Cuadro N°6: Estadisticas de satisfaccion con las empresas operadoras

Satisfaccion con el servicio Satisfaccion con la atencion en
movil* las oficinas de la operadora*

Nextel
I ‘l. |
I | "
f
Nex's at Mo star

Satisfaccion con la atencién al
usuario por teléfono*

Fuente: ISPS Public Afiair

Fuente: Osiptel 2014

2.3 Satisfaccion de los usuarios sobre internet moéovil

La telefonia movil en el mercado peruano ha migrado con la oferta mas agresiva, precios mas
accesibles, de los teléfonos inteligentes hacia los datos, sumandose este al servicio de voz. El
perfil del usuario ahora es contar con un teléfono que permita el acceso a redes sociales,
navegacion, oficina mavil, siendo el canal para contar con estas opciones el internet
habilitado en los teléfonos. También las personas no usuarios de voz movil han migrado a
telefonia movil por el internet mévil necesario para computadoras portéatiles y tabletas. A

continuacion analisis del ente regulador.
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“La demanda de servicios de Internet sobre plataformas moviles es
relativamente reciente, pero las estadisticas 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 movil son las
suscripciones combinadas de telefonia y paquetes de datos, las suscripciones
exclusivas (solo paguetes de datos, muy comun entre los clientes prepago) y
las destinadas a dispositivos moviles tales como modems y SIM-cards”.
(OSIPTEL 2014)

“A diciembre del 2013, existian 2.9 millones de suscripciones de telefonia e
Internet, basicamente en la modalidad post pago. Las suscripciones de datos
(Internet) llegaron a 686 mil suscripciones exclusivas, mientras que las
vendidas para dispositivos moviles 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

Prepago

“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

Control/Pospago
21%

“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
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Cuadro N° 9: Empaquetamiento de servicios de telecomunicaciones

I
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Fuente: Osiptel 2014

“Al cierre del afio pasado existian 601 mil
dispositivos moviles (tabletas, netbooks y
otros) conectados a la Internet. Esta
modalidad esta dominada por los clientes

post pago”’.

SUSCRIPCIONES POR MODALIDAD DE CONTRATO

Cuadro N° 10: Suscripciones combinadas por empresa operadora

Mextel
I

Fuente: Osiptel 2014

“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)”.

Cuadro N° 11: Suscripciones exclusivas de Claro y Movistar

Movistar
%

Fuente: Osiptel

“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) .
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Cuadro N° 12: Paquetes destinados a dispositivos moviles

Telefdnica
del Perd

en - 20%

Otros
0%

Fuente: Osiptel 2014

2.4 Rotacion de personal

Olo
™

“Una mayor variedad de oferta se registra
los paquetes destinados a dispositivos
moviles. Si bien Claro lidera el segmento
con 349 mil suscripciones, es notable la
oferta de empresas como Movistar, Nextel y
Olo”.

Las ventas de campo se realizan en las Jefaturas Centro, Norte y Sur. Se ha detectado que el

mayor indice de rotacion se encuentra en la zona Sur y coincide con los resultados histéricos

de tener la produccion promedio mas baja. En el afio 2014 fue 55.8% y en lo que va del afio

2015 es de 67.6%.

Cuadro N° 13: % Produccion promedio de Septiembre a Diciembre 2014

Total
Jefatura Septiembre Octubre Noviembre Diciembre 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

Elaboracion: Propia 2015
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Cuadro N° 14: % Produccién promedio de Enero a Agosto 2015

Total

Jefatura Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto 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
Elaboracion: Propia 2015

Cabe mencionar que los cuadros comparativos anteriores tienen periodos diferentes, debido a
que solo se cuenta con informacion histérica desde Septiembre 2014, pues es la fecha en que

ingreso la nueva administracion.

El porcentaje de rotacion 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 rotacion
consolidado de las Jefaturas Norte, Centro y Sur. No se considera para el calculo a la Jefatura

CEC Provincias porque ya no realiza ventas presenciales.
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Cuadro N° 15: % Rotacién de personal de Enero a Septiembre 2015

Ene Total
Etiquetas de fila 2015 general
Jefatura centro 2.26% 1647% 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% 517% 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
Elaboracion: Propia 2015

Se realizo entrevista MOVISTAR a la encargada de la Jefatura Sur para que nos pueda

brindar mayor detalle sobre el incremento de la rotacion, donde nos manifestd lo siguiente:

1. En las agencias pagan comisiones mas altas por producto vendido. En ocasiones es tres
veces mas alto. En provincias el vendedor aprecia méas el dinero que los beneficios
sociales.

2. Los ejecutivos de ventas no quieren firmar las cartas de amonestacion, sobre todo del
personal que se encuentra sindicalizado. Este personal representa el 17% (9 personas)
en la Jefatura Sur.

3. Las cartas de amonestacion se deben enviar de forma notarial para que quede
constancia de la accion, pero se presenta demora en la asignacion de dinero de “caja
chica”.

Al encontrarse el personal en provincias, se estara realizando una encuesta online con apoyo
de los jefes que se encuentra en cada una de las 9 ciudades. Previamente se realizaran
entrevistas personales para poder identificar la problematica desde el punto de vista de los

ejecutivos.

En el cuadro evolutivo de la rotacion en el afio 2015, se aprecia que la Jefatura Norte ha
reducido su porcentaje de rotacion, encontrandose con un acumulado de 8.22% al mes de
Septiembre. Por ello que se realizd entrevistas personales a 16 ejecutivos de la ciudad de

Piura para identificar cuales habian sido las mejores practicas de retencion.



29

2.4.1 Seleccion de personal

Las encuestas nos ayudaran a identificar el tipo de perfil que tienen los vendedores actuales,
si se adecla a las necesidades de la empresa y si se esta realizando una capacitacion adecuada
al personal, para que se sienta totalmente preparado para realizar la gestion de venta

presencial.

En las entrevistas personales se evidencia que todos los trabajadores se enteraron de la
empresa VENDEDORES PRESENCIALES por referencias de otros compaferos que ya
trabajan en esta empresa. Asi 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 Peri S.A.A.

En muchos casos, manifestaron que decidieron pasar a la empresa VENDEDORES
PRESENCIALES porque esta empresa es reconocida mundialmente. Ademas 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 aqui solamente les

pagan comisiones, sin sueldo fijo.

La Unica problematica recurrente estd en relacion a que el pago de las comisiones por
producto se han reducido en comparacion con la competencia y que en algunos casos no se
estd considerando el bono de periferia (bono para ventas realizadas en zonas alejadas) el cual
estd disponible para todos, siempre y cuando se realice el registro de la localidad o zona

alejada.

2.4.2 Capacitacion de personal

Manifestaron ademas 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 negociacion en universidades de

prestigio, para que el personal tenga mayores herramientas al momento de realizar su gestion.

Existe una nueva tendencia en Recursos Humanos denominada la “Gerencia de la Felicidad”,
el cual se esta aplicando en diferentes paises, 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. Segun la empresa
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de coaching personalizado TuCoach de Espafia, la “Gerencia de la Felicidad” tiene los

siguientes componentes:

Elaborar disefios y/o implementar politicas de motivacion dentro de la organizacion.
e Fomentar el respeto entre todos los trabajadores de la organizacion.

e Implementar canales de comunicacion entre las gerencias y los trabajadores de la

organizacion.
e Disponer de tiempo para atender todas y cada una de las inquietudes de cada trabajador.

e Incentivar actividades de interaccion entre los trabajadores, asi como también ejercicios

para reducir el estrés laboral.
e 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
ademés replique esta practica con el personal antiguo para que cambien su cultura
organizacional, cabe mencionar que la empresa Great Place to Work, en su publicacion del
afio 2000 resalta esta forma de trabajo en su articulo “Mejores Practicas Gerenciales” (Great

Place to Work 2000).

2.5 Impacto en la rentabilidad por efecto de la rotacion de
personal

La empresa “VENDEDORES PRESENCIALES” tiene un impacto econdmico 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 selecciéon y
evaluacion 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 ademas un periodo de aprendizaje para el vendedor, minimo de tres meses, en el

cual los vendedores nuevos tienen un objetivo diferente, para poder medir su evolucion.
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La politica 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 basico.

Se reviso la produccion 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

produccion.
Cuadro N° 16: % Produccién promedio de Enero a Agosto 2015

Total

ESTADO_ASESOR Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto 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.
Elaboracion: Propia 2015

Aqui podemos observar el nimero de ejecutivos y su estatus:

Cuadro N° 17: Cantidad de trabajadores por antiguedad

NUMERO 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
Elaboracion: Propia 2015
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2.6 Analisis e interpretacion de los datos

Para iniciar con el levantamiento de informacion, se tomé de referencia a la ciudad de Piura,
ya que segun la informacion mostrada en el cuadro 15 se aprecia claramente que ha reducido

el porcentaje de rotacion de personal durante el afio 2015.

El levantamiento de informacion consistié 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 informacion proporcionada, se elabord una encuesta online a través de la pagina web
ON LINE ENCUESTA, se solicité ademas 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 continuacion,
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/180cfcl

Cantidad de personas que respondieron la encuesta: 116 (58%) — Universo: 200

Resultados:
Cuadro N° 18: Pregunta 1
1.- éCuanto tiempo tiene laborando
en la empresa?
E % Mar Llicipacion
A47.41%
A0.52%
ﬁ.q{]% l}ll ;%
— [E—
MEas de un afio vy MMenos de un afio Mas de 8 afios Mas de 5 afios vy
menos de 5 oanos moenos 2 anos

Fuente: Online Encuesta


https://www.onlineencuesta.com/s/180cfc1
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El 47.41% del personal encuestado tiene una antigliedad mayor a un afio pero menor de cinco
afios, es por ello que pueden comparar la gestion anterior (antes de Septiembre 2014) versus
la nueva gestion. Cabe mencionar que la gestion anterior pagaba comisiones elevadas sin
tener un sustento de rentabilidad, pero en la nueva gestion todo debe estar sustentado y es por

ello que las comisiones se han reducido.

Sin embargo, se presentara ante la Gerencia la presente propuesta para que se realice el pago

de forma diferenciada por vendedores (Top, Intermedio y Estandar).

Cuadro N° 19: Pregunta 2

2.- éCuales son los principales
competidores que encuentra Ud. en
el mercado?

= %% Participacian

(Sl
12.93% 12.07% B.03% EW L3
_ _ — .
Claro Entel Direct TW Cable de la Otros

localidad

Fuente: Online Encuesta

El principal competidor que se tiene en provincia es la empresa Claro, sobre todo en la parte
de telefonia fija, porque su plazo de instalacion es menor (en el mismo dia) en comparacién
con el plazo que brinda MOVISTAR (siete dias 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.
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Cuadro N° 20: Pregunta 3

3.- éSe encuentra feliz trabajando
en su empresa?

G Irarticipacidn

BT .93%

12.07%%

Ly L]

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, ademas de sentir seguridad econdmica porque al compararlo con
otras agencias resaltan mucho que aqui ademas de depositarle su sueldo fijo tienen ademas 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.

Cuadro N° 21: Pregunta 4

4.- iEstas de acuerdocon la
estructura de pago variable actual?

H % Participacion

53.15%

Ab.55%

Mo sl

Fuente: Online Encuesta
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Al preguntar en la entrevista personal mayor detalle sobre su disconformidad, manifestaron
que en las agencias pagan hasta dos o tres veces mas por cada venta y que la empresa deberia
evaluar la posibilidad de incrementar sus comisiones por tipo de venta, ademas de sugerir que
los pagos se realicen pero destacando a los que tengan mayor produccion, para de esta forma
motivar a los que se encuentran con produccion baja para que incrementen sus resultados y

gozar también de estos beneficios.

Cuadro N° 22: Pregunta 5

5.- Si tu respuesta fue "NO" en la pregunta
anterior, por favor detallar ¢ porqué?

& % Participacion

Se deberia comisionar al menos el 50%, Rl 2-28%

Porgue hay mds competencia. [l 3.28%
Las comisiones no acorde al mercade. |l 1.92%
Evaluar pago de comisian por tipo de producto, |l #.20%
En las agendas pagan mayores comisiones. | 11.18%
Pocas lacilidades para vender  |— 17.11%
Comunicacion poco ofectiva. sl 14.75%
Porague se han reducido [as comisiones. | 101985

Fuente: Online Encuesta

En el resultado de la pregunta cinco, se observa que el 40.98% no esta de acuerdo con la
estructura de pago actual “porque se han reducido las comisiones”. Al consultar si tienen
conocimiento de cuanto gana un ejecutivo comercial de la competencia, manifestaron que el
sueldo bésico 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 “comunicacién poco efectiva” con 14.75%, al revisar el detalle de
este concepto encontramos que se presenta demora en trasladar a los ejecutivos de venta

coémo se realizara el pago de sus comisiones.
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Las estructuras de pago variable cambian todos los meses, pues en este documento se

expresan los objetivos del vendedor, el tipo de comision que percibira asi como los

descuentos que se realizara a las comisiones en caso de no cumplir con todos los requisitos.

Cuadro N° 23: Pregunta 6

6.- éConoces los beneficios no
salariales que ofrece tu empresa a
los trabajadores?

H % Participacion

F7.59%

22.41%

no

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 Gltimo grupo manifesté no conocerlo

por “Desconocimiento” con un 88%, pues falta mayor difusion por parte de la oficina

principal de Lima.

También se aclar6 la diferencia entre salario y beneficios no salariales, ya que confundian el

beneficio salarial con las comisiones o gratificaciones.

Cuadro N° 24: Pregunta 7

7.- Si tu respuesta fue "NO" en la
pregunta anterior, por favor
detallar ¢ Porqué?

E % Participacion

88.00%
4.00% 4.00% 4.00%
Desconocimiento. Descuentos en EPS Sueldo y
universidades. comisiones.

Fuente: Online Encuesta
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El 88% de los trabajadores manifestaron desconocer los beneficios no salariales y solo un 4%
manifestd 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 Unica forma de enterarse de estos beneficios es a

través de los correos que envia el area de comunicacion e imagen.

Los trabajadores sugieren el personal de Recursos Humanos difunda por otros medios esta
informacion, pues consideraron de gran importancia el poder utilizar los descuentos en

universidades y seguros de salud como la EPS.

Se les brind6 informacion sobre cuéles 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 afios de edad y cuentan con
carga familiar, en algunos casos se preocupan ademas por el bienestar de sus nietos y
consultaban si ellos podian acceder a estos descuentos, pero se recalcd que solo es para

familiares directos (esposo, esposa e hijos).

La siguiente pregunta de la encuesta tiene por finalidad identificar cuanto conocen los
trabajadores de los beneficios que la empresa VENDEDORES PRESENCIALES pone a su

disposicién.



Cuadro N° 25: Pregunta 8
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8. Por favor, selecciona cuantos de los siguientes beneficios no salariales

conoces de tu empresa:

Tipo de Beneficio

Conocen

\[o]

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 econdmicos 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 fotografias 12 104 10.34%
Otros 8 108 6.90%

Fuente: Online Encuesta
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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 difusion
del area 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 informacion, ya que en algunas

ocasiones llaman por teléfono pero no les brindan mucha informacién 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 informacion sobre cuéles serian las instituciones

adecuadas para firmar un convenio en beneficio de los trabajadores de esa ciudad.

Cuadro N° 26: Pregunta 9

9.- iEstas afiliado a la EPS?

H % Participacidn

F2A1%

27.59%

ncoe si

Fuente: Online Encuesta

Al consultar si los trabajadores estan afiliados a la EPS, el 72.41% mencion6 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, cual es la cobertura, si se puede afiliar a padres o no, toda esta

informacion la puede brindar el personal de Recursos Humanos.
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Cuadro N° 27: Pregunta 10

10.- Si su respuesta a la pregunta anterior
fue "NO", por favor detallar é porque?

U Par licipracioon
Adiliada por parte de esposao. 1.1%%
Rocidn va a solicitar, 1.45%
Fou Lrzrmiles 2.90%
Mo hay afiliacidn vipente. 4.35%
Mo osta interesado, 4.35%

Lstd en LSsaLU D, _ 15.94%
FParque &5 Carc. 21.74%
Desconocimicnto. A7.82%

Fuente: Online Encuesta

Al consultar porque no se encuentran afiliados a la EPS, el 47.83% manifesto no estar
afiliado por desconocimiento, en segundo lugar con 21.74% manifestd que es muy caro y el

15.94% indicd que no lo necesita porque ya se encuentra afiliado a ESSALUD.

Cuadro N° 28: Pregunta 11

11.- ¢Es facil comunicarse con tus
jefes directos (supervisor/jefe)?

H % Participacion

89.66%

10.34%

[

si no

Fuente: Online Encuesta
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Al consultar si la comunicacion es facil o sencilla con sus jefes directos, entendiendo que el

jefe directo es el supervisor o el jefe de servicio, el 89.66% manifestd que “SI”.

Cabe mencionar que en las entrevistas presenciales que se realizaron en la ciudad de Piura, el
Responsable de la ciudad me permitié participar en las reuniones que tiene con los
vendedores, asi como en la reunion con su equipo de Supervisores, donde se evidencid que
existe una comunicacion 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 algin 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.
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CAPITULO III : REDISENO DEL PLAN

En el presente capitulo se detalla la solucion al problema “;Sera posible reducir la rotacion de
gjecutivos de venta que actualmente impacta en la empresa VENDEDORES
PRESENCIALES en los afios 2014 y 2015?”. Un plan de beneficios valorados por los
trabajadores y una plataforma Cloud Computing para mejorar la participacion de empresa y
empleado desarrollando asi el compromiso a un siguiente nivel. En el redisefio del plan de

beneficios se confirma la hipdtesis del presente proyecto de estudio.

La hipdtesis planteada por el presente proyecto de estudio es: La implementacion de un plan
de beneficios para los ejecutivos de venta de la empresa “VENDEDORES PRESENCIALES”
reducird el indice de rotacién. En la encuesta desarrollada en el capitulo anterior se planted
conocer las variables satisfaccion y participacion. La primera, permitiria conocer a nivel
cualitativo y cuantitativo el grado de satisfaccion de los vendedores aprovechando asi 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 implementacion de nuevos
beneficios percibe que la empresa desarrolla la ESCUCHA ORGANIZACIONAL, de esta
manera se da un paso adelante en la participacion de los vendedores en la toma de decisiones

que mejora el compromiso en el logro de los objetivos de venta.

El redisefio 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 indices de rotacién actuales, quedando confirmada la hipétesis planteada.

En base a los resultados obtenidos de la encuesta, se propone el siguiente redisefio de la
estructura de beneficios monetarios y no monetarios, que ayudara a reducir la rotacion de

personal.

En cada uno de los anexos adjuntos, se detalla cada una de las entrevistas personales
realizadas al personal de venta presencial, ademas de encuestas de satisfaccion realizadas a
Gerentes y Jefes de Venta, para tener un referente sobre las acciones que realizaron para

reducir la rotacién y qué resultados obtuvieron con los planes que realizaron.
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A continuacion, se detalla el redisefio en 10 puntos. Cada punto detalla las razones de la
decision tomada, que responde a la hipdtesis planteada “La implementacion de un plan de
beneficios para los ejecutivos de venta de la empresa VENDEDORES PRESENCIALES

reduciré el indice de rotacion”.

3.1 Vales de consumo como reforzador de productividad durante
periodo de inicio.

En el cuadro N° 18 de Online Encuesta detallado en el capitulo 11, se observa que el 40.52%
del personal encuestado tiene menos de un afio laborando en la empresa, aqui se confirma
claramente que la rotacion es alta y por ello se debe contratar constantemente a personal
nuevo. Se identificd que en los tres primeros meses de trabajo del personal nuevo, la
produccion es menor en comparacion con el personal antiguo, tal como se observa en el
cuadro N° 16 del capitulo Il, donde el personal antiguo tiene 72.8% y el personal nuevo

63.6% de produccion, por lo tanto, sus comisiones son inferiores para este Gltimo grupo.

Es por ello que recomendamos implementar en el plan de beneficios, la opcidn 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 produccion objetivo por cada mes,
enlazado ademéas a un cumplimiento de produccion 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

Produccion

Periodo de Permanencia 1ler. Mes 2do. Mes 3er. Mes
Obj. Produccién 90% 100% 110%

Vale de consumo S/. 50.00|S/. 100.00|S/. 150.00

Fuente: Propia 2015

Los vales de consumo incrementaran el gasto de la empresa por la adquisicion de estos vales,
pero al estar condicionado a lograr una produccion determinada por cada mes evitamos tener

algin impacto negativo en los ingresos, ademas no tienen costo social para la empresa. El
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presente punto pasa por el filtro de costo beneficio permitiendo a la organizacién lograr los
objetivos trazados, a continuacion se detalla el gasto actual para la empresa con el pago de

comisiones y considerando la implementacion de este beneficio.

Gasto Actual de Némina

Gasto
Cantidad Gasto Total

Descripcidon Sueldo Comision Némina

Vendedores Nomina
Un Vendedor

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

Gasto
Cantidad Gasto Total
Descripcidon Sueldo Comision Némina
Vendedores Nomina
Un Vendedor
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 continuacion se mencionard no constituye un beneficio directo. La inclusion

en el presente plan de beneficios responde a la participacién de los vendedores en la toma de
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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, especificamente para el producto Fija,
se consultd con los vendedores cual es el principal inconveniente con las instalaciones de las
lineas fijas, a lo cual manifestaron que el servicio técnico que tiene MOVISTAR brinda
atenciones dentro de los 7 dias, pero la competencia realiza la instalacion en el mismo dia.

Se evaluo 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 implementacién de soporte técnico

Mes0 Mesl Mes2
Ingresos por Mes S/. 712,787 S/. 753,287 S/. 758,287
cov S/. 530,672 S/. 530,672 S/. 530,672
Inclusion de técnicos S/.0 S/. 62,415 S/. 62,415
Total COV S/. 530,672 S/. 593,087 S/. 593,087
Costo Fijo S/.42,216.50 S/.42,216.50| S/.42,216.50
Costo por compra de autos S/. 241,200 S/.0 S/.0
Total COF S/. 283,417 S/. 42,217 S/. 42,217
-5/.101,301.18] S/. 117,983.82[ /. 122,983.82

SG&A (Gasto Adm.) S/.57,022.95| S/.60,262.95] S/.60,662.95|

OIBDA -S/.158,324.13| S/.57,720.87| S/.62,320.87|

5/.14,255.74] s/.15,512.40] /. 15,612.40]

Resultado Operativo -5/.172,579.87| S/.42,208.47| S/.46,708.47|

%Resultado Operativo

-24.21%|

5.60%|

6.16%|

Fuente: Propia 2015
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Se estim6 que la cantidad de ventas perdidas por falta de instalacién es S/.40,500.00 al mes,
esto se convertiria en un ingreso adicional para la empresa, también se incluyo la contratacion
de 45 personas y compra de 9 autos para el traslado en las ciudades, considerando esta
informacion la rentabilidad se ve impactada negativamente al reducirse a -24.21% el primer

mes, a partir del segundo mes la nueva rentabilidad serd 5.60% y 6.16%.

Por tanto, es conveniente que VENDEDORES PRESENCIALES realice la implementacion
de su propio servicio técnico, ya que con el incremento de los ingresos en forma progresiva

compensara el gasto realizado por la compra de los autos.

3.3 Otorgamiento de comisiones que favorezcan una mejor
produccion.

En el cuadro N° 22 del capitulo 11, se tiene que el 40.98% del personal encuestado manifestd
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
habia una cultura de control de gastos. Cuando se realiza la evaluacion del servicio por la
nueva administracion, se optd 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

Gasto
Cantidad Gasto Total

Descripcion  Sueldo Comision NoOmina

Vendedores | Nomina
Un Vendedor

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
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En un mes, el costo de la ndmina llegaba a S/.598,600.00, anualizando este monto se llegaba

a tener un gasto total de S/.7°183,200.00, esto no hacia rentable al negocio.

Modelo propuesto

Gasto .
o Costo - Cantidad Gasto Total
Descripcion  Sueldo Comisién Nomina

Social Vendedores NOmina
Un Vendedor

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 estaria gastando S/.4°353,600.00, al compararlo con el modelo

anterior, se lograra un ahorro de S/.2°829,600.00 en un afo.

Por cada sol ganado como comision, se considerara un punto que se sumara al Portal Max de
forma personalizada para cada trabajador, solo lo podrd visualizar con su DNI, esto le

permitira realizar canjes de productos para el hogar o para diversion como entradas al cine.

3.4 Cloud Computing para el mejor manejo de informacion por los
ejecutivos de venta.

En el cuadro N° 23 del capitulo Il, cuando se pregunt6 a los trabajadores si conocen los
beneficios no salariales que ofrece su empresa, el 77.59% indicaron que si, pero al solicitar
que nombraran alguno de ellos en el cuadro N° 24, se confundian con el salario, es por ello

que se les brind6 informacién detallada de cuales son.

Anteriormente tenian acceso a la intranet y podian visualizar esta informacion, pero ahora no
la pueden visualizar directamente porque se realizd una reduccidon de costos fijos y la
conexion que se utilizaba a través de una VPN por cada una de las nueve ciudades a un costo
de $2,500.00 mensuales, se optd por retirarlo y en su lugar depositar toda la informacion
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necesaria en una “nube de internet” también conocida como “Cloud computing”, ya que el

pago es anual y mucho menor al costo del VPN.

Cantidad
. Costo Total
Herramienta de

T|p0 de Total

Mensual

Unitario Mensual

Cambio

Ciudades 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 difusion sobre el uso de la herramienta Cloud

Computing, ya que no solo se tiene acceso a la informacion 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, examenes 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

difusion con cada uno de los vendedores, el personal tendra mayor capacidad para poder

realizar un reclamo fundamentado de sus comisiones, ademas de enterarse de los

procedimientos administrativos.

Se presenta el modelo de la estructura de Cloud Computing.
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Cuadro N° 31: Estructura Cloud Computing

A
¢ rf S SO Armacenamicato Apps
Scguridad
H e
g Computacion | =
Comunicacion en Ia nUbe Paginas Web
N
J(@n CI—.L

- )’ E@q

Hojas de

c3lculo (datas)

Fuente: Propia 2015

3.5 Capacitacion Continua a los ejecutivos de venta.

Actualmente, los vendedores son capacitados en el producto que van a vender, esta
capacitacion 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 solicitara a las areas de capacitacion de la empresa VENDEDORES
PRESENCIALES que se retomen las capacitaciones en instituciones universitarias, con
temas de técnicas de venta, organizacion y gestion, cultura técnica y comercial, relacion y
comunicacion, los pasos de la venta. Adicionalmente, para minimizar los costos de las
capacitaciones externas, se elegira a los mejores vendedores para que puedan transmitir sus

técnicas de venta. Se presenta a continuacion el costo por capacitaciones externas e internas.

Se propone realizar capacitaciones externas cada 4 meses considerando los siguientes temas:
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Costo

Herramienta Integral

Capacitacion en Mercadotecnia enfocada al Negocio

Ponente Magister con Asistente
Jornada de 6 horas académicas + 2 horas casuistica 10,000.00
Entrega de Certificado avalado por Universidad

Capacitacién en Origen

Fuente: Propia 2015

Esta informacion es referencial para universidades en provincia, al afio se estara brindando3
veces por un costo total de S/.10,000.00 x 3 = S/.30,000.00.

Esta inversion minimizara la rotacion 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 gestién 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 gestion que realiza el vendedor es de
campo Yy debe tener los implementos para protegerse de la radiacion 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, especificamente en la respuesta a

la pregunta 17.

A continuacion, se brinda un costeo de los kit’s de proteccion solar.
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Cantidad de Costo

Vendedores Total

Concepto

Gorro

Bloqueador solar | S/.  35.00 | 200 S/.1,225.00

Polo manga larga

Costo por compra de Kit 3 veces al afio 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 Implementacion de mejoras: Diagrama de Gantt.

Las seis propuestas del plan de beneficios para la empresa VENDEDORES
PRESENCIALES, se implementaran en un periodo de 4 a 6 meses, los cuales se detallan en

el siguiente diagrama de Gantt:
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Cuadro N° 32: Diagrama de Gantt — Implementacion de Plan de Negocios

Implementacion del Plan de Beneficios

Etapa Descripcion . Inicio | Fin .DiasH_Dias L.| fEber0'15| marlﬂ-m[ abril-16 l mayo-16 l

Fase 1 VALES DE CONSUMO
IMPLEMENTACION DE SERVICIO

Fase 2 TECNICO

Fase 3 PLAN DE INCENTIVOS

Fased4  ACCESO A PLATAFORMA VIRTUAL

Fase 5 CAPACITACION CONTINUA

Fase 6 MEJORA DE CONDICIONES

Fase7 ACTVIDADES DE INTEGRACION
COORDINACION INTEGRADA DE

Fase 8 VENTAS
MEJORAR GESTION DE POTENCIAL
Fase 9 DE EJECUTIVOS

1-2-16

1-4-16
1-5-16
16-2-16
1-3-16
16-2-16
16-3-16

16-4-16

15-5-16

15-2-16

15-4-16
15-5-16
29-2-16
15-3-16
29-2-16
31-3-16

30-4-16

30-5-16

15
15
14
15
14
16

15

16

11
10
10
11
10
12

10

|

Fuente: Propia 2015
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CONCLUSIONES

Se evidencia un alto indice de rotacion en la empresa vendedores presenciales, debido a la
falta de implementacion 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 investigacion realizada durante los (ltimos cuatro meses nos permite
confirmar la hipdtesis inicial, donde la implementacion de un plan de beneficios para los
ejecutivos de venta de la empresa “VENDEDORES PRESENCIALES” reducira el indice de

rotacion, pues inicialmente la empresa se encuentra en 10% y se reducira a 5% en 6 meses.
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RECOMENDACIONES

Difundir el Plan de Beneficios que la empresa VENDEDORES PRESENCIALES ofrece a

los postulantes seleccionados para la gestion de venta directa, antes de la firma de contrato.

Difundir con mayor énfasis la linea de carrera ofrecida a los trabajadores de la gestion de

venta directa.

Evaluar la posibilidad de pagar las comisiones de forma escalonada, de tal forma que se
pague mayor comision a los que tiene la mayor produccién (TOP), un porcentaje menor a los
que tienen una produccion intermedia (Medio) y un porcentaje mas bajo a los que tienen una

produccion estdndar o normal (Estandar).

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 basico de S/.1,200.00 y la empresa VENDEDORES
PRESENCIALES les paga un bésico de S/.750.00, de esta manera mejoramos la retencion de
los vendedores para este segmento.
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ANEXO 1: Encuesta de Satisfaccion a Vendedores

Presenciales

1.- ; Cuénto tiempo tiene laborando en la empresa?

Menos de un afo
Mas de un afio y menos de 5 afios
Mas de 5 afios y menos de 8 afios

Mas de 8 afos

2.- ¢Cudles son los principales competidores que encuentra Ud. en el mercado?

Claro

Bitel

Entel

Super Cable
Direct TV

Otro

3.- ¢Se encuentra feliz trabajando en su empresa?
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Si

No

4.- ;Esta 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?
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8.- Por favor, selecciona cuantos de los siguientes beneficios no salariales conoces de tu

empresa:

Descuentos en universidades

Descuentos en institutos de idiomas

Descuentos para actividades recreacionales
Préstamos econdémicos

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 fotografias

9.- ¢Esta afiliado a la EPS?

Si



No

10.- Si tu respuesta fue no en la pregunta anterior, por favor, detallar ;porqué?

11.- ¢Es facil comunicarse con tus jefes directos (supervisor, jefe)?

Si

No

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

60
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ANEXO 02: Entrevista Personal a Vendedor Top del

Producto Residencial en la Ciudad de Piura

1.- ;Cual es tu nombre?

Uvencia Rojas - Residencial

2.- ¢Cuanto tiempo tienes en la empresa?

El 11 de noviembre 2015 va a cumplir 2 afios en la empresa.

3.- ¢ Cuénta experiencia tienes realizando ventas de campo?

Desde hace 5 afios realiza la gestion de venta de campo.

4.- ;Cuales son los principales competidores en Piura?

La empresa Claro es la fuerte competencia para el producto Residencial.

5.- ¢ Estas feliz trabajando en VENDEDORES PRESENCIALES?

Si porque todos los meses llego a mis objetivos.

6.- ¢Estas de acuerdo con la estructura de pago variable?

La estructura de pago del mes de Noviembre 2015 no estd 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 categorias (Top, Medium y Rezagados), de esta manera el pago
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seria variable en funcion al esfuerzo de cada uno. En mi caso, Tiene clientes fidelizados a los

cuales les puedo ofrecer méas productos.

7.- ¢Si no estas de acuerdo, qué deberia 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, podrias 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, deberia ser en mas fechas.

10.- ¢ Sabes cuanto gana en comisiones un vendedor de la competencia?
El promedio de pago es similar a lo que paga la empresa Vendedores Presenciales.
11.- ;Estas afiliado a la EPS?

No, me encuentro afiliado a Essalud.

12.- ¢Si no estés afiliado, cudl es el seguro de salud que utilizas?

Essalud
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13.- ¢Podrias contarme qué te parecio el proceso de seleccion 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 cancel6 me trasladaron para realizar la venta del producto Residencial. Me

enteré de la empresa por referencias de amistades que ya estaban trabajando aqui.

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, ademas no hay estabilidad laboral que si me ofrece esta

empresa.

15.- ; Qué es lo que mas valoras en VENDEDORES PRESENCIALES?

Las cartas de felicitacion, tiene buen clima laboral, tiene un supervisor que la apoya un

monton, tiene un ambiente agradable para trabajar

16.- ¢ Consideras que es facil comunicarte con tus jefes directos?

Si siento que me dan la oportunidad para expresarme, si me escuchan, si hay facil

comunicacion.

17.- ; Algo adicional para terminar?

Sugiero que podamos conocer a los directivos para mejorar mucho mas el clima laboral,

aungue sea 10 minutos de entrevista con el equipo de ventas, no solo supervisores.
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ANEXO 03: Entrevista Personal a Vendedor Top del

Producto Emprendedor en la Ciudad de Piura

1.- ¢ Cuél es tu nombre?

Eduardo Rojas Zavala

2.- ¢Cuénto tiempo tienes en la empresa?

He cumplido 2 afios en la empresa.

3.- ¢Cuénta experiencia tienes realizando ventas de campo?

Tengo experiencia realizando ventas presenciales para la marca Sony.

4.- ¢ Cuéles son los principales competidores en Piura?

El principal competidor en Piura para el producto Emprendedor es Entel y Claro

5.- ¢Estéas feliz trabajando en VENDEDORES PRESENCIALES?

Si

6.- ¢Estas de acuerdo con la estructura de pago variable?

No
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7.- ¢Si no estas de acuerdo, qué deberia 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 comision. Es dificil vender el producto Infointernet
que estad dirigido para empresas grandes, nos toma mucho tiempo concretar la cita con el
cliente y ademas lograr el convencimiento para que acepte comprar el producto, ademas el
pago de comision 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, podrias mencionar alguno de ellos? Los has utilizado?

El seguro de salud con la EPS, linea de carrera para ascender de ejecutivo a supervisor y
luego a jefe, algunos eventos que realiza la empresa, capacitaciones a traves de Telefdnica,

canje de productos a través de la pagina Puntos Max.

10.- ¢ Sabes cuanto gana en comisiones un vendedor de la competencia?

Si, tienen un béasico mas alto de S/.1,250.00 en Claro, en SALESLAND es S/.2,000.00 +

S/.500.00 de movilidad, solo en comision de S/.5,000.00 para el producto avanzados.

11.- ¢Estas afiliado a la EPS?

Si cuento con el seguro EPS.
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12.- ¢Si no estés afiliado, cudl es el seguro de salud que utilizas?

No aplica.

13.- ¢ Podrias contarme qué te parecio el proceso de seleccidn para que ingreses a la empresa?

Por supuesto, yo ingresé a la pagina de BUMERAN y me Ilamo por teléfono un Sr. De Lima,
el Sr. Pedro del area de Seleccion, coordinamos una entrevista, me hizo unos examenes, pasé

las evaluaciones y a los 7 dias 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 pertenecia
al régimen agrario y no me brindaban beneficios como CTS, ademés la empresa no tenia
mucha estabilidad, prefiero estar en esta empresa que si tiene estabilidad y ademéas me brinda

los beneficios sociales.

15.- ; Qué es lo que mas 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 facil comunicarte con tus jefes directos?

Si, tienen total disponibilidad para comunicarse con nosotros.

17.- ¢ Algo adicional para terminar?
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Que consideren la rotacion de personal, de qué sirve traer tanta gente si no cuidan a los que se
quedan, solo Emprendedor es el que tiene la mayor rotacion, los antiguos tienen objetivos
diferentes, seria mejor un sueldo basico mayor para Emprendedor y considerar siempre el

bono de movilidad que se brindé solo por un mes.
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ANEXO 04: Entrevista Personal a Vendedor Top del

Producto Pyme en la Ciudad de Piura

1.- ¢ Cuél es tu nombre?

Flor Quinde Castro.

2.- ¢Cuéanto tiempo tienes en la empresa?

Ingresé en Junio del 2016, ya voy a cumplir 3 afios.

3.- ¢Cuénta experiencia tienes realizando ventas de campo?

Antes de ingresar a esta empresa, realizaba ventas en mddulos.

4.- ;Cuales son los principales competidores en Piura?

Es la empresa Entel, porque tiene mejores equipos con promociones de S/.9 soles el equipo,
ademas porque tiene mas rapido el servicio de internet. Esta informacion la tiene como

referencia de parte de su vecina que recientemente se cambié a Entel.

5.- ¢ Estas feliz trabajando en VENDEDORES PRESENCIALES?

Si, porque la jefa Miriam Mendoza es super trabajadora, al igual que la Responsable de

Servicio Miriam Anastacio.

6.- ¢Estas de acuerdo con la estructura de pago variable?



69

No estoy de acuerdo, porque la cuota de S/.1,450 es muy alta, ademas han bajado las

comisiones desde Septiembre, de igual forma los bonos se han reducido.

7.- ¢Si no estas de acuerdo, qué deberia hacer VENDEDORES PRESENCIALES para que

estés de acuerdo?

Deberia incrementar nuevamente las comisiones por producto y colocar bonos mas atractivos

para los trabajadores.

8.- ¢Conoces los beneficios que VENDEDORES PRESENCIALES ofrece a sus

trabajadores?

Si.

9.- ¢Si conoces los beneficios, podrias 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 difusion para saber cuéles son las universidades que

tienen este descuento y cudles son los porcentajes.

10.- ¢ Sabes cuanto gana en comisiones un vendedor de la competencia?

He tenido oportunidad de conversar con algunos y solo ganan comisiones, en otras agencias

si pagan basico mas comisiones.

11.- ;Estas afiliado a la EPS?

No estoy afiliado, pero si he realizado el trdmite para afiliarse.
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12.- ¢Si no estés afiliado, cudl es el seguro de salud que utilizas?

Me gustaria saber si con ESSALUD, existe algun limite de edad para los hijos.

13.- ¢ Podrias contarme qué te parecio el proceso de seleccion para que ingreses a la empresa?

Me enteré por una amiga gue ya trabajaba en VENDEDORES PRESENCIALES, me informo
que era para realizar ventas de trabajo de campo, realicé los examenes y paseé las entrevistas.

Se comunicaron conmigo por teléfono para la contratacion.

14.- ; Tienes propuestas para ir a otra empresa?

Si, pero no acepté porque me siento bien en VENDEDORES PRESENCIALES.

15.- ; Qué es lo que mas valoras en VENDEDORES PRESENCIALES?

El compafierismo, nuestros jefes, las dos jefas Miriam son muy buenas en su trabajo, siempre

estan detras de que su equipo comisione.

16.- ¢ Consideras que es facil comunicarte con tus jefes directos?

Si es facil comunicarse directamente con mis jefes.

17.- ; Algo adicional para terminar?

Con el Gerente no hay mucha comunicacion. Seria conveniente que nos bajen las comisiones.
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ANEXO 05: Entrevista Personal a Vendedor Top del

Producto Residencial en la Ciudad de Piura

1.- ¢ Cuél es tu nombre?

Gerardo Ramirez.

2.- ¢Cuéanto tiempo tienes en la empresa?

Tiene 6 afos.

3.- ¢Cuénta experiencia tienes realizando ventas de campo?

Tengo 12 afios realizando, antes estuve trabajando en Telefonica del Peri S.A.A.

4.- ;Cuales son los principales competidores en Piura?

Siempre es Claro, en servicio de Cable es Super Cable en la ciudad de Piura.

5.- ¢Estéas feliz trabajando en VENDEDORES PRESENCIALES?

Si.

6.- ¢Estas de acuerdo con la estructura de pago variable?

En desacuerdo.
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7.- ¢Si no estas de acuerdo, qué deberia hacer VENDEDORES PRESENCIALES para que

estés de acuerdo?

Si te quedas por una venta, no te pagan ninguna comision, antes se pagaban méas bonos.

8.- ¢Conoces los beneficios que VENDEDORES PRESENCIALES ofrece a sus

trabajadores?

Si

9.- ¢Si conoces los beneficios, podrias mencionar alguno de ellos? Los has utilizado?

Vales de descuento, necesita mas informacion sobre los beneficios, sobre todo en la UCV.

10.- ¢ Sabes cuanto gana en comisiones un vendedor de la competencia?

En la competencia pagan mas comision por un paquete trio (110 soles), pero en la empresa
VENDEDORES PRESENCIALES se paga menos.

11.- ;Estas afiliado a la EPS?

No.

12.- ¢ Si no estés afiliado, cual es el seguro de salud que utilizas?

Estoy afiliado a ESSALUD, me gustaria pasarme a la EPS pero no hay informacion sobre

cdémo es la afiliacion y si le convendria o no.

13.- ¢Podrias contarme qué te parecio el proceso de seleccion para que ingreses a la empresa?
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La experiencia fue buena, porque yo vengo de una agencia en donde no hay basico, solo te
pagan comisiones por venta. La persona encargada era de apellido Valdiviezo en la empresa
VENDEDORES PRESENCIALES vy ella me apoy6 econémicamente para que saque mis
documentos y postule a VENDEDORES PRESENCIALES. Antes estuve en una empresa
informal durante 5 afios sin beneficios. Conoci a la Sra. Gladys y fue ella quien me
recomendd a Valdiviezo para que pase el proceso de evaluacion y trabaje en VENDEDORES
PRESENCIALES.

14.- ; Tienes propuestas para ir a otra empresa?

Si, pero no cubre mis expectativas.

15.- ; Qué es lo que mas valoras en VENDEDORES PRESENCIALES?

La union, el compafierismo.

16.- ¢ Consideras que es facil comunicarte con tus jefes directos?

Si es fécil comunicarse con Somer y con Miriam.

17.- ¢ Algo adicional para terminar?

Necesito un gorrito o unas chompas frescas para evitar dafios por el sol, hace practicamente

un afio que no se les brinda un gorro o chompa.

Falta retomar capacitaciones, actividades de integracidén, no conoce a sus compafieros del

primer piso, capacitaciones con UCV sobre técnicas de ventas.
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ANEXO 6 : Sorteo y Premiacion a los Ejecutivos de Venta de
la Ciudad de Piura que Participaron en las Entrevistas

Personales
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1.- Carmen Pacherres — Ejecutivo de Venta

2.- Segundo Pefia — Ejecutivo de Venta
3.- Monica Bermejo — Ejecutivo de Venta

4.- Miriam Anastacio — Responsable de Venta en la ciudad de Piura
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ANEXO 7 : Sorteo y Premiacion a los Ejecutivos de Venta de
la Ciudad de Piura que Participaron en las Entrevistas

Personales

1.- Somer Ruiz — Supervisor de Ventas

2.- Giuliana Arrese — Ejecutivo de Venta
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ANEXO 8 : Modelo Encuesta de Satisfaccion de Personal

1.- ¢Qué tipo de indicadores manejan en su empresa en relacién al personal de ejecutivos de

venta?

2.- Sobre el nivel de rotacion de personal que ustedes persiguen, en algin momento se
increment0?. De ser su respuesta afirmativa, ¢cuales fueron las medidas que se tomaron para

revertir esta situacion?

3,. Si se implementaron medidas (pregunta 2)¢En qué tiempo se vieron resultados favorables

para ustedes?
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4.- Con respecto a los ejecutivos de ventas. ¢Qué tipo de incentivos (no monetarios) aplican a

los mismos? Favor podria enumerarlos.

a.-

5.- De no contar con un plan de beneficios para los ejecutivos de venta, ¢en cuales estaria

interesado en plantear o implementar, en un futuro proximo?
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ANEXO 9 : Encuesta Satisfaccion de Personal

JIVV: LUIS ENRIQUE REYES IBARRA
EMPRESA: CORPORACION VEGA. CUENTA PROCTER &GAMBLE

CARGO: JEFE DE VENTAS

1.- ¢Qué tipo de indicadores manejan en su empresa en relacion al personal de ejecutivos de

venta?

e Coberturas.

e Indice de rechazos.

e Prioridades de skus estratégicos.
e Numero de pedidos por dia.

e Plan del mes.

e Nivel de rotacion de FFVV.

2.- Sobre el nivel de rotacion de personal que ustedes persiguen, en algin momento se
increment6?. De ser su respuesta afirmativa, ¢cuales fueron las medidas que se tomaron para

revertir esta situacion?

Si, hace un afio se incrementd la rotaciéon de vendedores a un 14%.

Las medidas fueron las siguientes:
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e Se mejor0 la parte salarial con basico base.
e Incentivos mas alcanzables.

e Comodidades en la sala de ventas (aire acondicionado, se uniformé al equipo de ventas,

distraccién en bailes, cantos, etc.)

e Se contratd a un lider 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 podria enumerarlos.

e Capacitacion de acuerdo a lo que tiene que reforzar cada ejecutivo. Ejemplo Excel

avanzado, negociaciones con clientes potenciales, inteligencia emocional, etc.
e Concursos para salud. Ejemplo control de peso en equipo. Gana S/.1,000.00

e Cumplimiento en alguna prioridad de un producto. Gana una canasta de viveres.

5.- De no contar con un plan de beneficios para los ejecutivos de venta, ¢en cudles estaria

interesado en plantear o implementar, en un futuro préximo?

Un programa de entrenamiento de “Formador de Formadores™, para tener lideres potenciales

y que puedan ocupar puestos estratégicos en el area comercial.
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ANEXO 10 : Encuesta Satisfaccion de Personal

NOMBRE: JOSE RODRIGUEZ RAGGIO
EMPRESA: LINDLEY S.A.

CARGO: JEFE DE VENTAS

1.- ¢Qué tipo de indicadores manejan en su empresa en relacion 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.

e Indicadores de gestion (eficiencias de visita, rentabilidad de activos, coberturas, clientes

compra 0, etc)
e Indicadores de venta (avance de venta, mix, etc)
e Indice de ejecucion en PDV (punto de venta).

e Rotacion de personal.

2.- Sobre el nivel de rotacién de personal que ustedes persiguen, en algun momento se
increment6?. De ser su respuesta afirmativa, ¢cuales fueron las medidas que se tomaron para

revertir esta situacion?

Es variable, en lo personal yo persigo tener 0% de rotacién ya que traer un nuevo vendedor a

la compafiia cuesta. Sin embargo he llegado a tener hasta 12% de rotacion en un mes. Las
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razones a las que yo mas asocio esto es econdémico, 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 capacitacion fueron inmediatos, la gente tenia una razén para
no irse, valoran mucho estos cursos y la capacitacion, a la vez nos beneficiamos porque

tenemos gente mas instruida, mas capacitada.

4.- Con respecto a los ejecutivos de ventas. ¢Qué tipo de incentivos (no monetarios) aplican a

los mismos? Favor podria enumerarlos.

e Cursos, capacitacion.
e Rankings.
e Lineade carrera.

2% ¢

e 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 cuales estaria

interesado en plantear o implementar, en un futuro proximo?

Descuentos interesantes en universidades.
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ANEXO 11 : Encuesta Satisfaccion de Personal

NOMBRE: FIORELLA DEBENEDETTI LUJAN
EMPRESA: ALICORP
CARGO: GERENTE DE CATEGORIA

VICEPRESIDENCIA DE CONSUMO MASIVO PERU

1.- Qué tipo de indicadores manejan en su empresa en relacion al personal de ejecutivos de

venta?

Con respecto a los evaluadores de clima laboral, se realizan encuestas andnimas una vez al

afio 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 rotacion de personal que ustedes persiguen, en alguin momento se
increment0?. De ser su respuesta afirmativa, ¢cuales fueron las medidas que se tomaron para

revertir esta situacion?
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En mi empresa ALICORP, el area de ventas tiene una rotacion regularmente constante de
mas 0 menos 5% de personal, sobre todo en provincias donde existe una ‘escases’ de buenos
vendedores, la propuesta para cambio a esta problematica es que les paguen un mayor sueldo,
que se mejoren las comisiones y se implementen cursos de actualizacion en instituciones de

prestigio.

3.- Si se implementaron medidas (pregunta 2)¢En qué tiempo se vieron resultados favorables

para ustedes?

Los resultados se verian en un corto plazo.

4.- Con respecto a los ejecutivos de ventas. ¢Qué tipo de incentivos (no monetarios) aplican a

los mismos? Favor podria enumerarlos.

e Convencion de ventas, que es un viaje anual que se realiza para premiar el cierre del afio

anterior, existen empresas que hacen hasta viajes internacionales por este evento.

e Convencidn de los clientes mas importante, a pesar que es un evento no dirigido para la

FFVV, ellos pueden disfrutar de la misma manera que sus clientes.

e Capacitacion 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 cudles estaria

interesado en plantear o implementar, en un futuro proximo?

Creo que los que se tienen actualmente son suficientes.



