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RESUMEN

A través del presente trabajo de investigacion se plantea al GRUPO
FEDSA los beneficios que se obtendrian al implementar en cada una de
las empresas que lo conforman el Proyecto de Automatizacion de Fuerza
de Ventas (AURORASFA).

Para mostrar claramente los beneficios se realizard un andlisis de
productividad, rentabilidad y costos dentro de una de las empresas
perteneciente al GRUPO FEDSA en la cual ya se pueden observar los
resultados obtenidos con esta implementacién. Esto permitira que su
participacion de mercado como conglomerado comercial aumente.

Como primer punto del analisis, se tomaron los costos en los que incurria
IMPORTADORES FERRETEROS S.A. previo a la implementacién del
proyecto y en los que actualmente incurre una vez ya terminada la
implementacion. Dentro de estos costos encontramos los mas
significativos para la empresa dentro del departamento de ventas como lo
son: costos por comunicacion, digitacion e impresion.

Una vez realizado este analisis comparativo, se procedié a verificar en
que porcentaje habia aumentado la productividad de la empresa y
determinar qué factores fueron los que influyeron en este aumento.

Finalmente se realiz6 un cuadro para mostrar el beneficio total que
percibi6 IMPORTADORES FERRETEROS con esta implementacion, a
través de la reduccion de costos y del incremento de sus ventas.
Demostrando asi que fue una decisién acertada la que tomaron los altos
mandos al aceptar realizar el Proyecto planteado por la empresa Aurorasi
S.A. quienes fueron los que proveyeron el sistema de automatizacion de
fuera de ventas.



CAPITULO 1

1. INTRODUCCION
1.1. ANTECEDENTES

IMPORTADORES FERRETEROS S.A. pertenece a uno de los grupos
empresariales mas grandes y representativos del Ecuador como lo es el
GRUPO FEDSA, ha estado presente hace mas de 40 afios en el mercado
local ofreciendo productos y servicios de una excelente calidad a precios
competitivos. Dentro de este inmenso conglomerado comercial
encontramos 22 empresas que cubren diferentes sectores con cada una
de sus divisiones como:

e Envases: producen envases, tapas, tapas rosca para la industria,
articulos y accesorios metalicos para oficina, hogar y linea
general.

e Agroindustrial: Procesan pulpas y concentrado de frutas
tropicales, frutas confitadas y deshidratadas, frutas y alimentos
congelados IQF.

e Quimicos: Producen sulfato de aluminio, hipoclorito de sodio y
otros productos quimicos industriales; especializados para las
industrias embotelladoras de alimentos, lacteos y productos
institucionales.

e Suministros Industriales: Comercializan suministros de equipos
y accesorios para la construccion y edificacion. Ademas de la
venta de repuestos y servicio integral.

e Servicios: Elaboran proyecciones, andlisis y ejecucion de todo
tipo de obras de ingenieria, especialmente civiles, ademas ofrecen
servicios de comercializacion interna y externamente.

IMPORTADORES FERRETEROS S.A. corresponde a la divisién de
suministro industriales, en sus inicios surgié como una Divisién Comercial,
y en 1994 debido a su crecimiento en ventas, se tomé la decision de
separarla y establecerla como una empresa independiente, la cual se
dedicaria a importar y distribuir articulos de ferreteria al por mayor.

Por mas de 20 afios IMPORTADORES FERRETEROS S.Asse ha
dedicado a la distribucién y abastecimiento de productos para el mercado
ferretero del pais a través de un amplio surtido de productos excelente
calidad acompafiados de un buen servicio al cliente. Gracias a los
esfuerzos realizados por sus administradores, esta empresa ha logrado
posicionarse en la industria ferretera como una opcion que brinda
excelente servicio y atencion.



Esta empresa como muchas en el pais contaban con un sistema
tradicional de ventas, en el cual gran parte de los procesos concernientes
a las ventas se los realizaba de forma manual lo que les ocasionaba
problemas como:

Los vendedores perdian demasiado tiempo en tareas
administrativas por lo cual no podian priorizar el servicio al cliente.

Las inquietudes, quejas y/o necesidades que el cliente transmitia al
vendedor nunca llegaban a oidos de los supervisores o niveles
gerenciales, quienes son los encargados de tomar los respectivos
correctivos para poder mantener satisfechos a los clientes.

Aplicacion de las politicas comerciales y operativas que la
organizacién establecia.

La planificacion respecto a las rutas de los vendedores se debia
hacer a través de una persona encargada de verificar que se
cumpla con las visitas en el tiempo y dia establecido.

IMPORTADORES FERRETEROS estaba un poco estancado en
cuanto al crecimiento de sus ventas tanto horizontal como
verticalmente respecto al territorio que cada vendedor podia cubrir.

El nUmero de visitas planificadas era muy bajo lo cual hacia que los
clientes no sintieran la atencién necesaria y debido a esto no
demostraran fidelidad a la empresa.

Como todo el proceso de venta se manejaba de forma manual, las
transaccion realizadas a diario debian ser subidas al sistema
general para conocimiento de la empresa y esto ocasionaba
tiempos improductivos en la actualizacion de datos, lo cual se
podia destinar en incrementar el nimero de visitas 0 en conseguir
nuevos clientes.

Existian un sinnimero de errores por datos incompletos, ilegibles o
inexactos, que al momento de presentar informes o reportes a los
altos mandos simplemente es imposible su interpretacion.

El porcentaje de retorno del producto era elevado.

Existia retorno lento de la inversién que se realizaba para mejoras
en servicio al cliente.

Los costos incurridos dentro del proceso productivo, se observaba en la
empresa que las metas planteadas tanto mensual o anualmente si eran
cumplidas, pero con costos sumamente elevados lo que reducia en gran
medida la utilidad obtenida por las ventas. En principios se decia que la



solucion para aumentar la utilidad obtenida era aumentar las ventas pero
para aumentar las ventas los vendedores debia ser mas eficientes y
aprovechar de mejor manera su tiempo dedicando su mayor esfuerzo en
conseguir nuevos clientes y vender mas a los clientes existentes. Los
costos correspondientes al rubro de papel y materiales de oficina era
sumamente alto, puesto que la mayoria del proceso era manual y existian
mucho desperdicio por el poco o deficiente control que existia sobre las
actividades de cada uno de los vendedores.

Ademas se necesitaba contar con mayor cantidad de personal dentro del
departamento de ventas para agilitar las transacciones realizadas y que
los tiempos de demora se reduzcan y asi brindar al cliente un mejor
servicio.

Luego de este analisis hecho por los altos mandos (Gerente General,
Gerente de Ventas, Gerente de Sistemas, Gerente Financiero -
Administrativo), se dieron cuenta que la empresa necesitaba un cambio,
que los ayudara a reducir costos innecesarios que facilmente podian ser
reducidos al automatizar determinados procesos evitando pérdidas de
tiempo a los vendedores al dedicarse a realizar tareas administrativas.

1.1.1. Situacion General de las Empresas en el Ecuador

El mercado ecuatoriano es un mercado diverso donde se pueden
encontrar empresas de toda clase: de produccion, distribucion y servicios.

Debido a la falta de tecnificacion del pais, en el mercado priman las
empresas comercializadoras, puesto que generalmente se vende la
materia prima y se importa productos terminados los cuales son
distribuidos y ofrecidos al publico a través de las empresas
comercializadoras.

Una empresa comercial en cualquier parte del mundo se ve afectada por
su entorno en gran medida debido a factores como: los procedimientos y
politicas de la empresa; las leyes y regulaciones gubernamentales;
factores de produccion; avances tecnoldgicos y el clima social.

Las comercializadoras al pertenecer en su mayoria al sector privado
pueden controlar la mayor parte de estos factores antes mencionados a
excepcion de los factores externos como las leyes y regulaciones
gubernamentales. Debido a que el Ecuador histéricamente ha sido
politicamente inestable, se puede decir que en el mercado ecuatoriano se
corren muchos riesgos pero si se los sabe manejar, las empresas los
pueden afrontar sin problema alguno y conseguir el éxito deseado.

Un claro ejemplo de un factor externo que afecté en gran proporcion a las
empresas que importan su mercaderia para luego comercializarla en el



pais fue la restriccion de las importaciones en enero de 2009 decretada
por el Gobierno Nacional, * (Diario El Universo, 2009).

Esta medida sin lugar a duda caus6 y sigue causando mucha
incomodidad en el sector empresarial debido a que encarece sus
productos y en ciertas ocasiones los hace menos atractivo al publico, sin
embargo la intenciéon del Gobierno Nacional al adoptar esta medida es de
favorecer la produccion nacional e incentivar su consumo.

En cuanto a los factores internos que afectan a las empresas
comercializadoras se tiene: los procedimientos y politicas establecidos por
las empresas los cuales estan establecidos en los manuales de las
compafias y que en determinados momentos mas que establecer
parametros a seguir se pueden convertir en limitantes debido a la poca
flexibilidad que puedan tener, afectado el rendimiento de la empresa y por
ende la satisfaccion al cliente.

Otro factor que influye en gran medida a una empresa son los avances
tecnoldgicos, hoy en dia los cambios se pueden presenciar a diario, lo
que hoy se considera tecnologia de punta, mafiana simplemente sera un
descubrimiento que quedd en el pasado. Los cambios tecnolégicos son
constantes y las empresas deben ir a la par del mercado lo que les
permitira sobrevivir dentro de un mundo globalizado donde los
competidores luchan por ser el mejor.

Aunque el 2009 fue un afo dificil por todas las nuevas regulaciones
impuestas al sector comercial; en el 2010 EI Gobierno inyecto liquidez a
través de créditos y coloco 1.910 millones de dolares en créditos. Este
empuje fue apoyado también por la banca privada y asi lograron que
muchas empresas pertenecientes a este sector pudieran expandirse y
crecer en ventas.

El sector comercial es un segmento del mercado ecuatoriano que posee
un gran dinamismo es por esto que se puede corroborar como ha venido
creciendo afio a afio a pesar de las barreras internas y externas que han
surgido en los ultimos afios, este crecimiento lo podemos visualizar en el
ranking realizado por la Revista Vistazo (ver cuadro # 1), publicado en su
edicion del 22 de Septiembre de 2011 muestra que hubo un crecimiento
menor al del 2008 pero se mantiene como uno de los sectores mas
importantes ocupando el 4to lugar después del sector petrolero, de la
construccion y automotriz.

'El Gobierno Nacional mediante Registro Oficial No 512, publicado en enero 22 de 2009,
se fijaron nuevos aranceles y cuotas de importacion a 627 bienes como medida para
limitar el acceso de importaciones, medida del Gobierno para enfrentar la crisis
financiera mundial ante el incremento de importaciones frente a la reduccién de ingresos
provenientes de las remesas y las exportaciones.



Posicion Posicion

CUADRO 1: Ranking del sector comercial en el Ecuador.

NOMBRE DE LA COMPANIA

VENTAS

VENTAS

VARIACION

2010 2009 2010 2009 %
1 1 |Coporacion Favorita 1.284.040.000 | 1.145.500.000 12
2 2 |Corporacion el Rosado 766.130.000 704.400.000 9
3 3 |Tiendas Industriales Asociadas (Tia) 312.640.000 264.050.000 18
4 4 |Quifatex 253.280.000 225.580.000 12
5 *  |Mega Santamaria 235.840.000 204.950.000 15
6 5 Proesa 234.290.000 218.300.000 7
7 7  |Alamacenes De Prati 136.040.000 113.690.000 20
8 8 |Gerardo Ortiz e Hijos 133.960.000 112.350.000 19
9 6 |AlmacenesJuan Elluri 107.100.000 120.830.000 -11
10 9 Superdeporte (Marathon Sports) 85.920.000 69.160.000 24

Total 10 empresas 3.549.240.000 | 3.178.810.000 12
TOTAL SECTOR 4.389.210.000 | 3.869.480.000 13

Fuente: Revista Vistazo, Edicion N°1058, Afio 2011, Ranking 500 mayores empresas del Ecuador
Autor: Autor

1.2. PROBLEMAS Y OPORTUNIDADES

1.2.1. Problema

Dentro de las empresas aun se puede observar la realizacion de gran
parte del proceso de ventas de manera manual es decir que la empresa
no cuenta con la automatizacion de procesos sobre su fuerza de ventas y
por ende esto ocasiona un sinnumero de dificultades. Segun el
empresario Giancarlo Molina, Gerente General de la empresa Aurora
Soluciones Integrales empresa especializada en la implementacién de
software para la automatizacion de procesos de la fuerza de ventas dice
gue las mayores dificultes que se presentan son el poder monitorear en
tiempo real las actividades del personal; los altos costos en personal
debidos a temas tales como: digitacion; facturacién; control de inventarios;
retrasos en la informacion, errores de digitacion; falta de velocidad,
eficiencia y simplicidad en sus procesos.

Ademas existen otras falencias al momento de evaluar las relaciones con
los clientes; desempeiio en las metas del departamento de ventas;
procesamiento y seguimiento a pedidos; administraciéon y monitoreo del
inventario; administracion de contratos; prondésticos y analisis de ventas;
seguimiento al comportamiento de compra de los clientes y andlisis
demografico de los clientes.

Estas falencias que se presentan en el proceso de comercializacion se
dan debido a que las empresas dentro de sus practicas de gestion
comercial involucran procesos a los cuales les hace falta flexibilidad,
practicidad y eficiencia al momento de ser ejecutados.



Cada uno de estos problemas influye directamente y sin lugar a dudas a
que las empresas cuenten con costos elevados dentro del ciclo de
productivo los cuales ocasionaran que los indices de rentabilidad y
productividad de la empresa no sean los esperados y no se cumpla con
las metas establecidas por la organizacion. Al decir esto se podria asumir
gue la empresa esta dejando de ser eficiente y su productividad no le
permitird que sobreviva dentro de un mercado tan competitivo como el
actual.

Uno de los pilares fundamentales y de mas importancia dentro de una
empresa que facilita elevar los indices de rentabilidad y productividad de
una empresa se basa en contar con un departamento de ventas con
procesos automatizados ya que es una de las &rea de mayor importancia
y de la cual depende en gran porcentaje el éxito o fracaso de una
empresa.

1.2.2. Opciones para superar el problema

1.2.2.1. SFA (Sales Force Automation o Automatizacién de
la Fuerza de Ventas)

Uno de los métodos mas innovadores que han causado impacto en el
ambito financiero de una empresa al elevar sus indices de rentabilidad y
productividad, y reduciendo costos que representen un rubro fuerte a la
misma son los sistemas de automatizacion de la fuerza de ventas. Los
sistemas de automatizacion de fuerza de ventas son los que permitiran
gue los clientes, quienes son la pieza fundamental para el desarrollo de
todo negocio exitoso se mantengan fieles.

1.3.ALCANCE

La globalizacion de los mercados en los cuales se desenvuelven las
empresas actualmente ejerce gran presion sobre estas y cada vez en
mayor grado, forzandolas asi a establecer una ventaja competitiva frente
a sus posibles opositores. Una ventaja competitiva no solo incluye el dar
un valor agregado a los productos o servicios que se ofrecen a los
consumidores sino también a cuan rentable puede resultar la empresa.

Una de las preocupaciones primordiales de las empresas hoy en dia es
ser las pioneras dentro de su industria para lo cual es de vital importancia
aumentar su volumen de ventas obteniendo asi mayor participacion en el
mercado.

De acuerdo a estudios realizados por expertos en temas de rentabilidad y
productividad, una de las estrategias mas exitosas que se esta



implementado en las empresas es la AUTOMATIZACION DE LA FUERZA
DE VENTAS, y esto es confirmado por empresas que ya han realizado
esta implementaciéon puesto que una vez cuenten con ésta tecnologia,
presentaran una ventaja competitiva, anticipandose a las necesidades de
los clientes, a la vez que aumentara el nivel del de productividad de la
empresa gracias a la eficiencia de sus procesos de comercializacion.

A través de este trabajo de investigacion se tratara de demostrar el
impacto positivo en los indices de rentabilidad, productividad y reduccion
de costos como consecuencia de la implementacién de un sistema de
fuerza de ventas dentro de la empresa IMPORTADORES FERRETEROS
S.A. y de esta manera incentivar su aplicacion en otras empresas del
Grupo FEDSA, consiguiendo posicionarse mejor en el mercado a través
de la obtencion de una ventaja competitiva.

Los beneficios de la implementacion de estos sistemas no solo se pueden
observar a nivel organizacional ya que quienes logran obtener grandes
beneficios a partir de la implementacién de uno de estos sistemas de
fuerza de ventas son especialmente los vendedores, quienes son el eje
principal dentro de este proceso de automatizacion, viéndose
beneficiados con el hecho de lograr mayor eficiencia en sus tareas
asignadas, haciendo que un dia de trabajo sea mucho mas productivo
que si se realiza todo el trabajo de la forma convencional. Se puede
sustentar estos beneficios sobre la base de que el sistema de
automatizacion de fuerza de ventas o Sales ForceAutomation (SFA, ver
pagina 19) ahorra tiempo y esfuerzo para los vendedores.

1.4. OBJETIVO GENERAL
Analizar el impacto financiero y productividad en la compaiiia

IMPORTADORES FERRETEROS S.A... Luego de la implementacién de
un sistema de automatizacién en su fuerza de ventas.

1.5.0BJETIVO ESPECIFICO
1.5.1. Objetivo 1

Comparar indices de rentabilidad de periodos anteriores a la
implementacion de la automatizacion de la fuerza de ventas versus
periodos posteriores a la misma para determinar si el impacto fue positivo
0 negativo.

1.5.2. Objetivo 2
Determinar las areas en las que se redujeron costos luego de la

implementacion del sistema de automatizacion para verificar el grado de
afectaciéon en los procesos de ventas.



1.5.3. Objetivo 3

Realizar un analisis de factibilidad, que permitan validar que la
automatizacion de fuerza de ventas es una herramienta beneficiosa para
aplicar en otras empresas del GRUPO FEDSA



CAPITULO 2
2. MARCO REFERENCIAL

Los beneficios que se observan al implementar CRM estan se relacionan
con intentos de mejorar el desempefio normal de una empresa. Las
actividades que se relacionan con las aéreas de marketing, ventas y
servicio al cliente se pueden perfeccionar mediante la implementacion de
tecnologia CRM.

La manera mas eficaz de verificar que los beneficios de un CRM durante
la implementacion y se pueda establecer que es rentable para la empresa
que realizara la implementacion, segun Guillermo Beuchat (Beuchat,
CRM: ¢Dobnde estan los beneficios?, 2003), quien es un profesional con
mas de 25 afos de experiencia como ejecutivo y consultor internacional
en diversas areas especialmente en la aplicacion de CRM vy fidelizacién
de clientes, sugiere que se deben analizar los siguientes indicadores:

La cifra total de clientes.

El Incremento de las ventas por cada cliente.
Mejoramiento de la tasa de retencion de clientes.
Disminucion del costo de adquisicion de nuevos clientes.
Disminucion del costo de vender.

Disminucion del costo de retener clientes.

Disminucion del costo de servicio.

Cada vez que se piense en realizar un proyecto de implementacion de
tecnologia CRM en una empresa se debe entender como este proyecto
aporta al logro de estos objetivos y en qué medida se ahorra o se genera
rentabilidad para la empresa.

Un claro ejemplo que se puede analizar para visualizar el éxito que tienen
la implementacion d CRM en una empresa es el de General Electric, en el
gue indican que:

Después de haber realizado un estudio interno de los
procedimientos en GE se pudo observar que su fuerza de ventas,
la cual era altamente costosa y muy preparada, estaba realizando
dentro de su tiempo de trabajo un exceso de labores
administrativas y de servicio lo que les restaba tiempo para
dedicarse directamente a las ventas. La salida a este problema fue
proceder con una implementacion dentro de la compaiiia,
especificamente en el departamento de ventas que contemplaba
una serie de aplicaciones basadas en la web de Automatizacién de
Fuerza de Venta (SFA, una de las categorias de aplicaciones
CRM).



A partir de esta implementacion se pudieron dejar libres un total de
21.000 dias/afio del total de los dias trabajados por un vendedor
para dedicarlos especificamente a labores de venta, esto es un
excelente logro puesto que segun algunos expertos, en Estados
Unidos el promedio de tiempo dedicado a la interaccién con el
clientzg es de un 33%, mientras que GE pudo extender ese tiempo a
40%.

GRAFICO 1: FORMA EN QUE LOS VENDEDORES EMPLEAN SU
TIEMPO CADA SEMANA

Como emplean su tiempo los vendedores
cada semana

M Treas administrativas
B Tiempo de viaje

m Servicio a la cuenta
m Contactos en el sitio

m Otros Contactos de venta

Fuente: Ventas, Quinta edicion, pg. 10, Fig. 1.4, Forma en que los vendedores emplean su tiempo cada semana.
Autor: Autor

Ademas se observo la reduccion del 10% menos productivo de la
fuerza de venta y la disminucién del costo de ventas en US$3.5
millones con un aumento paralelo de US$20 millones en ventas
anuales. (Beuchat, Revista Gerencia)

’Dentro de las formas en que los vendedores emplean su tiempo cada semana, en el
libro Ventas de los autores: Weitza, Castleberry y Tanner, especifican que en Estados
Unidos dentro del tiempo de venta los contactos en sito representan el 33% de su
tiempo, en América Latina los estadndares se mantienen.
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2.1.MARCO TEORICO

2.1.1. LaIndustria Ferretera en el Ecuador

Como se menciona en el capitulo 1 cuando se habla sobre la situacion de
las empresas comercializadoras en el pais, en el afio 2009 se tuvieron
que afrontar nuevos retos en la industria debido a las medidas que el
Gobierno Nacional tomo respecto a la restriccion de importaciones, el afio
2010 esta barrera pudo ser superada por las empresas completamente
lucharon y buscaron mecanismos para contrarrestar los efectos negativos
de esta media logrando asi un leve crecimiento.

Cabe recalcar que no solo se dieron factores externos negativos sino
también positivos que beneficiaron a las empresas ferreteras, como lo fue
la inyeccion de 400 millones de ddlares realizada por el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) en proyectos inmobiliarios, y lo
sigue siendo a través de su nueva entidad BIESS (Banco del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social) con los servicios de hipotecarios,
incentivando asi al sector de la construccion y directamente al sector
ferretero que toma un papel importante dentro del &rea de la construccion.
Es el caso especifico de las empresas ferreteras del pais puesto que
estos proyectos han sido de gran ayuda para estas industrias, y no
podemos olvidar al Gobierno Nacional que es un gran promotor del
consumo a nivel nacional siempre y cuando tenga los recursos para la
inversion.

CUADRO 2: Ranking del sector ferretero en el Ecuador.

VENTAS VENTAS  VARIACION

NOMBRE DE LA COMPANIA  CIUDAD ACTIVIDAD

2010 2009 %
1 |Gerardo Ortiz e Hijos Cuenca | Comercio |133.960.000 |112.350.000 19
2 |Almacenes Juan ElJuri Cuenca | Comercio |107.100.000 |120.830.000 -11
3 | Productos Metalurgicos (Promesa) | Guayaquil|{ Comercio | 73.720.000 | 71.560.000 3
4 [Compaiiia Ferremundo Guayaquil] Comercio | 65.910.000 | 51.120.000 29
5 |Importadora Comercial El Hierro Cuenca | Comercio | 37.870.000 | 30.760.000 23
6 [Megahierro Guayaquil] Comercio | 26.600.000 | 24.330.000 9
7 | van Bohman Guayaquil] Comercio | 25.900.000 | 23.850.000 9
8 [Union Ferretera Unifer Quito Comercio | 25.850.000 | 28.350.000 -9
9 |Importador Ferretero Trujillo Quito Comercio | 24.370.000 | 20.320.000 20
10| Aceroscenter Quito Comercio | 22.860.000 | 20.050.000 14
11]0tros (incluye 12 empresas) Nacional | Comercio | 22.800.000 | 16.800.000 36

TOTAL 432.980.000 |520.320.000

Fuente: Revista Vistazo, Edicion N°1058, Afio 2011, Ranking 500 mayores empresas del Ecuador
Autor: Autor

11



2.1.1.1. LaFuerzade Ventas en las Empresas Ferreteras

El eje principal dentro de las empresas comercializadoras son sus
vendedores, de ellos depende el gran porcentaje el éxito o fracaso de la
empresa, es por esto que se debe contar con una fuerza de ventas bien
organizada, altamente capacitada que pueda desarrollar relaciones
rentables con los clientes.

La fuerza de ventas en cada empresa puede variar de acuerdo a la
actividad a la que se dedica pero en general un vendedor debe contar con
caracteristicas basicas de personalidad como en lo concerniente a su
formacién profesional. A continuacidbn se detallan las principales
caracteristicas de un vendedor independientemente de cual sea la rama a
la que se dedique.

Un vendedor por excelencia debe ser entusiasta y muy persuasivo, el
complemento ideal para estas dos caracteristicas es una elevada
habilidad verbal para que despierte el interés del producto en el
consumidor; bien organizado; tener cierto grado de ambicion ya que esto
hara que se esfuerce mucha mas para lograr sus objetivos planteados
respecto a la meta de ventas. Por lo general, se contratan vendedores
con experiencia general en ventas, en caso de no ser asi estos deben
recibir la respectiva capacitacion para que proyecten la imagen adecuada
de la empresa. Es muy importante que un vendedor sepa acatar 6érdenes
o0 siga los lineamientos establecidos en la empresa.

En lo que respecta a las aptitudes que un vendedor debe poseer se dice
que son “caracteristicas personales permanentes que determinan la
capacidad del individuo para realizar un trabajo de ventas” (Oubifa
Barbolla) como lo son:

»La Inteligencia: compendio o resumen de capacidades 0 procesos
mentales (multifactorial) como por ejemplo: Matematica, Verbal,
Razonamiento inductivo y légico.

» Memoria: capacidad de retencidon o almacenamiento de datos o
informacion, debido a toda la informacién sobre los productos que deben
recordar para dar una explicacién de todos los beneficios de cada unos de
los productos.

La presente investigacion se basara en el comportamiento de la fuerza de
ventas de una empresa comercializadora en el aérea ferretera, es asi
pues que se debe conocer caracteristicas especificas de un vendedor en
esta area. Un vendedor de productos ferreteros debe ser mas técnico
puesto que una de las debilidades que mas se observa en ellos es la falta
de conocimiento sobre el producto es decir sus caracteristicas,
componentes y aplicacion.
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Esta caracteristica es de suma importancia puesto que se debe presentar
al cliente, cuales son las aplicaciones del producto y, si es lo que en
realidad el cliente requiere, esto harda que sienta que el vendedor esta
velando también por sus intereses. Para presentar un detalle amplio de
las aplicaciones debe conocer los detalles técnicos del producto y conocer
exactamente de qué materiales estéa hecho.

Por lo general estas empresas cuentan con un catalogo de articulos muy
numeroso, por lo tanto resulta muy dificil que un vendedor pueda
memorizar toda la informacion necesaria de cada producto, sin embargo
existen descripciones breves que pueden ayudar a recordar los detalles y
transmitir al consumidor informacién veraz y convincente.

El vendedor debe hacer conocer al cliente qué tipo de servicios ofrece la
empresa en caso de que exista algun problema con articulo que se le esta
vendiendo, puesto que en articulos ferreteros muchas veces existen
defectos de fabrica.

Como se puede observar los vendedores involucrados en el ambitos
ferretero deben tener mucho mas conocimiento técnico que otros, puesto
gue aparte de ser vendedores, se convierten en asesores de los clientes,
recomendandoles que es lo mas util para cubrir su requerimiento.

2.1.1.2. Ventas, Productividad

Con lo que respecta a ventas y productividad en las empresas ferreteras,
los vendedores y los mecanismos que se usen para llegar al cliente sea
este mayorista o consumidor final son la pieza fundamental en todo el
proceso. Si existe una fuerza de ventas no organizada no se podran
alcanzar las metas planteadas por el departamento. Esto indudablemente
se refleja en la baja productividad de la fuerza de ventas puesto que al no
estar organizadas sus funciones se da el caso de que cada quien trabaja
y organiza su tiempo a su conveniencia y no orientandose a cumplir las
metas planteadas.

Para que una fuerza de ventas alcance su maxima productividad, se
necesita realizar un sinnimero de actividades semanales importantes
como lo son: asignacion de cartera de clientes, planificacion de rutas, de
visitas a los clientes, etc.; controles del cumplimiento de tareas asignadas,
establecimiento de metas y estimulacién a los vendedores. Todas estas
actividades sin duda son fundamentales, pero sin un mecanismo efectivo
gue ayude a los vendedores a realizar estas tareas de manera agil,
eficiente y con un minimo de error no se podra alcanzar el nivel de ventas
ni la productividad deseada. Es por esto que hoy en dia las empresas
implementan tecnologia que aporte la eficiencia necesaria al proceso de
comercializacion.
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2.1.1.3. Participacién de Mercado

En este punto analizaremos cual es la participacion de mercado de la
empresa IMPORTADORES FERRETEROS S.A. dentro de la Industria
Ferretera, este analisis esta basado en la publicacién del Ranking de las
500 mayores empresa del Ecuador que realizo la Revista Vistazo.

IMPORTADORES FERRETEROS se encuentran ubicados dentro del
Grupo Otros, ya que no aparece en el ranking realizado. Para poder
determinar el valor total de las Ventas del 2010 de este grupo se hizo un
estimado de cuanto factura [IMPORTADORES FERRETEROS,
multiplicado por el nUmero de empresas que no aparecen en el ranking y
que suman un total de 12 empresas las cuales también desarrollan la
misma actividad de importacion de articulos de ferreteria.

Las ventas de este grupo aportan el 9.25% respecto a las ventas totales
de la Industria Ferretera.

CUADRO 3: PARTICIPACION DE MERCADO DE IMPORTADORES
FERRETEROSS.A. DENTRO DE LA INDUSTRIA FERRETERA

NOMBRE DE LA COMPARIA  CIUDAD ACTIVIDAD VENTAS - Participacion
2010 porcentual

1 |Gerardo Ortiz e Hijos Cuenca | Comercio |133.960.000 29,64%

2 |Almacenes Juan ElJuri Cuenca | Comercio ]107.100.000 23,70%

3 [ Productos Metallrgicos (Promesa) | Guayaquil| Comercio | 73.720.000 16,31%

4 |Compaifiia Ferremundo Guayaquil] Comercio | 65.910.000 14,58%

5 |Importadora Comercial El Hierro Cuenca | Comercio | 37.870.000 8,38%

6 |Megahierro Guayaquil] Comercio | 26.600.000 5,89%

7 |van Bohman Guayaquil] Comercio | 25.900.000 5,73%

8 |Union Ferretera Unifer Quito Comercio | 25.850.000 5,72%

9 |Importador Ferretero Trujillo Quito Comercio | 24.370.000 5,39%

10| Aceroscenter Quito Comercio | 22.860.000 5,06%

11{Otros (incluye 12 empresas) Nacional | Comercio | 41.800.000 9,25%
TOTAL 451.980.000 100,00%

Fuente: Revista Vistazo, Edicion N°1058, Afio 2011, Ranking 500 mayores empresas del Ecuador
Autor: Autor
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GRAFICO 2: PARTICIPACION DE MERCADO DE LA INDUSTRIA
FERRETERA EN EL ECUADOR

PartiCipaCion M 1 Gerardo Ortiz e Hijos
5,97% porcentual ® 2 Almacenes Juan Eluri
5,28% 5,27% m 3 Productos Metalurgicos (Promesa)

5,98% 5,63%

6,14€t |

W 4 Compaiiia Ferremundo
m 5 Importadora Comercial El Hierro
m 6 Megahierro
17 lvan Bohman
m 8 Union Ferretera Unifer

9 Importador Ferretero Trujillo
10 Aceroscenter

11 Otros {incluye 12 empresas)

Fuente: Revista Vistazo, Edicion N°1058, Afio 2011, Ranking 500 mayores empresas del Ecuador
Autor: Autor

2.1.1.4. Consumo Promedio Per cépita

De acuerdo a una proyeccion del nimero de viviendas en el Ecuador para
el afio 2010, basada en los dos ultimos censos poblacionales de 1990,
2001y 2010 realizados por el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
(INEC) se pudo calcular el consumo perca pita por vivienda es de $93,03%.
Este valor nos da una idea del mercado potencial con el que cuenta la
industria ferretera en el pais, puesto que ellos tienen gran participacion en
el area de construccion de viviendas proporcionando materiales para
dichas construcciones.

A continuacion se muestra una tabla con su respectivo grafico donde se
observa la cantidad de viviendas en cada una de las provincias del pais.

*Para realizar este céalculo se tomd el total de ventas generado por la industria ferretera
en el afio 2010 y se lo dividié para el nimero de viviendas estimadas para el mismo afio.
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CUADRO 4: NUMERO DE VIVIENDAS POR PROVINCIAS EN EL

ECUADOR
ANOS
PROVINCIA 1990 2001 2010

AZUAY 148.815| 211.517| 284.913
BOLIVAR 42.623 52.848 71.186
CANAR 53.420 72.449 97.589
CARCHI 33.223 43.594 58.721
CHIMBORAZO 100.068| 131.739| 171.520
COTOPAXI 76.693| 109.235| 147.140
EL ORO 96.953| 146.675| 193.809
ESMERALDAS 69.698| 100.620| 135.535
GALAPAGOS 2573 5.697 7.674
GUAYAS 570.124| 865.562|1.077.883
IMBABURA 65.211 08.123| 122.827
LOJA 99.974| 124.947| 168.304
LOS RIOS 115.427| 168.539| 232.466
MANABI 216.986| 301.533| 400.879
MORONA SANTIAGO 21.468 33.763 45.479
NAPO 23.365 20.739 27.935
ORELLANA 0 22.089 29.754
PASTAZA 9.772 16.783 25.864
PICHINCHA 443.340| 709.088| 955.142
SANTO DOMINGO 73.838
SANTA ELENA 37.836
SUCUMBIOS 18.378 34.758 46.819
TUNGURAHUA 97.445| 143.847| 184.424
ZAMORA CHINCHIPE 17.596 22.743 30.635
Zonas no delimitadas 19.215 25.883
TOTAL 2.323.152| 3.456.103| 4.654.054

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, Censo poblacional 1990, 2001 y 2010. (Instituto Naciona
de Estadistics y Censos, 2011)

Autor: Autor
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GRAFICO 3: NUMERO DE VIVIENDAS POR PROVINCIAS EN EL

ECUADOR
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Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, Censo poblacional 1990, 2001 y 2010. (Instituto Naciona

de Estadistics y Censos, 2011)
Autor: Autor

El objetivo de realizar este calculo de consumo per cépita es demostrar el
posible mercado que tendra la industria ferretera y que el aumento de la
poblacion y por ende el numero de viviendas retribuird en ellos haciendo
gue sus ventas aumenten debido al incremento que se dara en el nUmero

de viviendas respecto al afio anterior.
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2.1.2. IMPORTADORES FERRETEROS S.A.

2.1.2.1. Fuerza de Ventas

Esta empresa como muchas en el pais tenian un sistema tradicional de
ventas, en el cual gran parte de los procesos concernientes a las ventas
se los realizaba de forma manual lo cual les ocasionaba problemas como:

Los vendedores perdian demasiado tiempo en tareas
administrativas que no podian priorizar el servicio al cliente.

Las inquietudes, quejas y/o necesidades que el cliente transmitia al
vendedor nunca llegaban a oidos de los supervisores o niveles
gerenciales, quienes son los encargados de tomar los respectivos
correctivos y poder mantener satisfechos a los clientes.

Aplicacién de las politicas comerciales y operativas.

La planificacion respecto a las rutas de los vendedores se debia
hacer a través de una persona encargada de verificar que se
cumpla con las visitas en el tiempo y dia establecido.

Importadores Ferreteros estaba un poco estancado en cuanto al
crecimiento de sus ventas tanto horizontal como verticalmente
respecto al territorio que cada vendedor podia cubrir.

El nimero de visitas planificadas era muy bajo lo cual hacia que los
clientes no sintieran la atencién necesaria y debido a esto no
demostraran fidelidad a la empresa.

Como todo el proceso de venta se manejaba de forma manual, las
transaccion realizadas a diario debian ser subidas al sistema
general para conocimiento de la empresa y esto ocasionaba
tiempos improductivos en la actualizacion de datos, lo cual se
podia destinar en incrementar el nimero de visitas 0 en conseguir
nuevos clientes.

Existian un sinnimero de errores por datos incompletos, ilegibles o
inexactos, que al momento de presentar informes o reportes a los
altos mandos simplemente es imposible su interpretacion.

El porcentaje de retorno del producto era elevado.

Existia retorno lento de la inversion que se realizaba para mejoras
en servicio al cliente.
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2.1.2.2. Rentabilidad y Costos

A continuacion se detallaran los costos mas significativos a nivel de
departamento de ventas y comercializacion cuando se cuenta con una
fuerza de venta no automatizada y sus procesos son 100% manuales sin
incluir algun tipo de tecnologia que ayude a los vendedores y demas
involucrados en el proceso de comercializacion a realizar las tareas de
forma mas eficiente.

2.1.2.2.1. Costos Agentes Vendedores y digitadores

Un departamento de ventas involucra no solo a los vendedores, dentro de
este existe mas personal que se encarga de canalizar la informacién que
es recopilada por cada uno de los vendedores. Dentro de la empresa
IMPORTADORES FERRETEROS S.A. los rubros mas importantes en
cuanto a personal de ventas estan representados por los digitadores y los
vendedores.

Primero observaremos los sueldos de cada uno y paso siguiente en el
cuadro #5 se realizara el calculo de los gastos anuales por el nUmero de
vendedores y digitadores necesarios para que el departamento de ventas
pueda cumplir con sus objetivos planteados y todo marche de forma

eficiente.
Sueldo Mes de Un Vendedor

Sueldo Mes de Un
Operador/Digitador

Mes 300| |Mes 500
Dia $13,64 Dia $22,72
Hora $1,70 Hora $2,84

El sueldo mensual de un operador/digitador es de $300, quien dedica las
8 horas de su jornada a laboral a tareas netamente de digitacion. Por otra
parte el sueldo de un vendedor es de $500 mensuales quienes
diariamente dedican 42 minutos * de su jornada laboral a realizar tareas
de digitacion.

* Este célculo de 42min destinados a laborales de digitacion fue proporcionado por la empresa
IMPORADORES FERRETEROS S.A.
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CUADRO 5: COSTOS DE PERSONAL SIN LA IMPLEMENTACION DEL

SOFTWARE AURORASFA

Costos de Personal Sin Software Aurora Mobile (SFA)

Operador $1,70 8,00 $ 13,64 $300,00] $3.600,00 20

*Valor/Hora. Hora/Dia  $/Dia  **$/Mes $/Afio  #Ven. SubTotal Anual

$9.000,00

Vendedor $2,84 0,42 $1,19 $ 26,24 $ 314,90 20

$6.297,98

$ 15.297,98

Total Costo de Operadora x Digitacion _

*Numero de vendedores Atendidos por digitador -

Fuente: Empresa Importadores Ferreteros S.A.
Autor: Autor.

Para llegar a los resultados obtenidos en el cuadro #5 se realizaron los
siguientes célculos:

1.

Se determind el valor por hora que perciben tanto los
operadores/digitadores como los vendedores, dando como resultado
$1,70 y $2,84 respectivamente. (Valor/hora)

Se establecié el numero de horas que cada uno destinada a labores
de digitacion dentro de su jornada laboral (hora/dia).

El valor que resulté de la multiplicacion entre Valor/hora * Hora/dia, es
el que se ubico en la casilla $/Dia, lo que significa que es el costo por
dia en que incurre la empresa por tareas de digitacion.

En el siguiente punto que es $/Mes es el valor de los costos mensual
gue la empresa tiene por laborales de digitacién, para este célculo se
tomaron en cuenta 22 dias laborables.

El valor anual de los costos por digitacion esta representado en la
casilla $/Afo, para lo cual se multiplico $/Mes * 12 meses.

El subtotal anual fue calculado de la siguiente manera: para el rubro
de operadores se realizé la siguiente operaciéon ($3600*20/8) puesto
que $3600 es el costo anual por digitadores, 20 representa el numero
de vendedores y 8 el nimero de vendedores atendidos por digitador
gue da un promedio de 2.5 lo cual da como resultado $9000 de costos
en sueldo pagados a digitadores. Para el rubro de vendedores se
hizo el siguiente calculo ($314.90*20), los $314.90 representan los
costos anuales por vendedor lo cual multiplicado por 20 que es el
namero total de la fuerza de ventas da el valor total de costos por
vendedor referentes a tareas de digitacion.




2.1.2.2.2. Costos de impresion

Como parte del proceso que sigue cada vendedor, al empezar la semana
laboral de cada uno se les entrega impresa una lista de precios y cartera
de clientes para que tenga las actualizaciones necesarias y se evite dar
informacion errénea al cliente. Esto es un gasto adicional en el que
incurre la empresa para mantener su fuerza de venta actualizada
respecto a la informacion que se brinda al cliente, para la cual a
continuacion se calculan los costos de impresion.

Primero determinaremos el valor unitario tanto de las hojas utilizadas para
la impresion como de los toners que son usados en las impresoras de la
empresa IMPORTADORES FERRETEROS S.A.

$0.01
$0.03

*Costo de Resma de 500 Hojas
**Costo de Toner 1000 Hojas
*** Costo Adicionales * 100 hojas

El valor al cual la empresa adquiere una resma de papel que contiene 500
hojas es de $4.75 dando un valor unitario por hoja de $0.01. El toner que
usado en las impresoras que posee la empresa tiene un costo de $25 el
cual riglde 1000 hojas dando un costo unitario de impresion por hoja de
$0.03.

CUADRO 6: COSTOS DE IMPRESION DE LISTA DE PRECIOS

Costos Impresion de Lista de Precios Semanales x Vendedor

No. Hojas Costo U. Costo T Semana.  Mes Afio  #Ven. SubTotal Anual Cantidad Anual
Hojas* 22 $0,01 $0,21 $0,84 | $10,03 | 20 $ 200,64 21120
Toner*| 0,022 $0,03 $0,00 $0,00 | $0,03 20 $0,63

Total Costo de Impresion de Lista de Precios m

Fuente: Empresa Importadores Ferreteros S.A.
Autor: Autor.

> El total en el cuadro #6 Y 7 se los obtuvo mediante la multiplicacién del valor del costo anual
tanto de las hojas como del toner que se utiliza para realizar la impresién, por el nimero de
vendedores que en este caso son 20, la sumatoria de ambos subtotales anuales dan como
resultado el total costo de impresidn de lista de precios.
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CUADRO 7: COSTOS DE IMPRESION DE CARTERA DE CLIENTES

Costos de Impresion de Cartera Semanales x Vendedor

No. Hojas Costo U. Costo T.Semana  Mes Afio  #Ven. SubTotal Anual Cantidad Anual

Hojas*| 20 $0,01 $0,12 $048 | $5,760 | 20 $ 115,20 19200
Toner*| 0,020 | $0,03 $0,00 $0,00 | $0,029 | 20 $0,58

Total Costo de Impresion de Cartera $ 11578

Fuente: Empresa Importadores Ferreteros S.A.
Autor: Autor

Los costos totales de impresion ascienden a un valor de $317,05.

2.1.2.2.3. Costos de comunicacion

En este punto trataremos los costos en los que incurre la empresa por
comunicacién, puesto que los vendedores una vez que realizan la visita al
cliente y le han tomado el pedido, deben llamar a la empresa via celular
para confirmar que estén disponibles los items requeridos y transmitir el
pedido al digitador para que este sea ingresado al sistema y empiece el
proceso para ser despachado al cliente lo antes posible.

La empresa mantiene un plan empresarial con la empresa de
telecomunicaciones Conecel S.A. (Claro), cada vendedor ya sea de
provincia o local cuenta con una linea celular para procesar sus pedidos
de las cuales se detalla a continuacion los costos anuales.

e Condiciones del céalculo de costos para el rubro de
comunicacion:

Los valores que se encuentran detallados en el cuadro #8 consideran lo
siguiente:

* Incluido 12% IVA

** Sobre 22 dias laborales al mes

*** 2 Conexiones Diarias

****Promedio de 8 pedidos al dia por vendedor
Se considera que la comunicacion es DialUp
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CUADRO 8: COSTOS DE LLAMADAS TELEFONICAS

Costos de Llamadas telefonicas Sin Software Aurora Mobile (SFA)

*Valor/Min. Min/Dia $/Dia *$/Mes $/Afio #Ven. SubTotal Anual

Llamada Local $0,03 25 $0,78 $17,25| $206,98 6 $1.241,86
Llamada Regional $0,06 25 $157] $3450 $41395 7 $2.897,66
Llamada Nacional $0,12 25 $3,08 $67,76] $813,12 7 $5.691,84

Total Costo de Llamadas Telefonicas $9.831,36

Fuente: Empresa Importadores Ferreteros S.A.
Autor: Autor

2.2.MARCO CONCEPTUAL
2.2.1. Lafuerza de ventas y su rol en la empresa

La fuerza de ventas de una empresa representa el conjunto de recursos
conformado por los vendedores y materiales disponibles a través de los
cuales el equipo de vendedores establece una relacién interpersonal con
los compradores.

Los vendedores cumplen funciones relacionadas con distintas areas de la
empresa, es asi que se puede determinar que existen funciones
relacionadas con el producto, con el cliente, con la competencia y con su
propia empresa. En lo que respecta a las funciones para con la empresa
es importante detallar las siguientes tareas: “conseguir pedidos,
prospectar nuevos clientes; controlar los gastos de venta, desarrollar
actitudes favorables hacia la empresa y sus productos, comunicar ideas
de nuevos productos, conseguir nuevos distribuidores, adiestrar a los
nuevos vendedores y colaborar con otros departamentos”. (Oubifia
Barbolla)®

Ademas deben captar y transmitir cambios en el mercado por lo cual la
fuerza de ventas en una empresa debe estar integrada en un plan integral
de marketing para ayudar a mejorar la contribucién del marketing en la
empresa y que la informacion fluya desde el mercado a la empresa y
viceversa.

® Javier Oubifia Barbolla es Doctor en Ciencias Econdmicas y Empresariales, miembro de varios
grupos de trabajo que desarrollan proyectos de investigacion obtenidos en convocatorias
competitivas, centrados fundamentalmente en las 4reas de las estrategias de precios, la gestion
de las relaciones de poder en los canales de distribucién, y la cuota de mercado de las marcas de
fabricante y de distribuidor. Asimismo, es coautor de varios libros sobre temas de Marketing.
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2.2.2. Administracion de la relacibn comercial con los
clientes(CRM — CustomerRelationship Management)

La tecnologia se ha convertido en el tema mas tratado a nivel empresarial
debido a sus multiples y rapidos cambios a medida que el tiempo avanza,
facilitando en gran medida que la actividad empresarial sea mas eficiente
y eficaz lo que conlleva a un grado mas alto de satisfaccion al cliente. Las
nuevas tecnologias como lo son los CRM por sus siglas en ingles o
administracion de la relacion comercial con el cliente han dado un giro de
180 grados a muchas areas de las organizaciones que antes se manejan
de forma completamente manual y hoy en dia estos controles manuales
se han derivado hacia nuevos sistemas de gestion, reporte y
administracion de las actividades.

Los CRM se han convertido en una herramienta imprescindible
para la administracion de una empresa, esta “herramienta de
software permite a las empresas utilizar una estrategia corporativa
gue se enfoca en creary mantener relaciones durables con los
clientes”. (Smart Sales, 2007)

Existen tres tipos de CRM que cubren diversas areas de una
empresa entre los que tenemos:

e CRM Operacional: este modelo de CRM abarca la
automatizacion de los procesos basicos del negocio como lo
son el area de Marketing, Ventas y Atencion al Cliente.

e CRM Analitico: el CRM analitico es el que brinda soporte del
analisis del comportamiento de los clientes, implementando
tecnologias similares al Business Intelligence.

e CRM Colaborativo: Asegura el contacto con los clientes (por
teléfono, email, fax, web, SMS, correo, o0 en persona).
(Smart Sales, 2007)

2.2.3. Automatizacion de procesos

La automatizacion es un sistema donde se trasfieren tareas de
produccion, realizadas habitualmente por operadores humanos a un
conjunto de elementos tecnolégicos (Piedrahita, 2004)’

Con el termino automatizaciébn de procesos, la autora se refiere a la
automatizacion de los flujos de procesos dentro de un negocio que
involucra cada una de las areas de la empresa y que se ha convertido en

"En la obra de Ingenieria Automatizacion Industrial el autor Ramdn Piedrahita indica que la
automatizacion ha efectuado un enorme progreso en las ultimas décadas. Elementos de
hardware cada dia mas potentes, la incorporacion de nuevas funcionalidades, y el desarrollo de
las redes de comunicacién industriales, permiten realizar excelentes sistemas de Automatizacidn
Industrial en tiempos minimos.
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una de las herramienta clave para lograr un crecimiento organizacional,
dando como resultado la eficiencia administrativa, control y concepcion de
nuevas oportunidades de negocio.

En el mercado existe una gran diversidad de herramientas que ayudan a
implementar la automatizacién de procesos en una empresa, a través de
la cual se puede disefiar, administrar y automatizar los flujos de procesos
en la empresa. Dentro de esta gama amplia de herramientas para lograr
la automatizacion de procesos se tiene entre las principales las técnicas y
herramientas tecnoldgicas que conforman una metodologia estandar de
automatizacion de procesos, la cual crea un modelo de seguimiento,
administracion y mejora continua.

Gracias a la automatizacion de procesos del negocio, se pueden realizar
mejoras como la reestructuracion de todos los procesos del negocio para
obtener mayor eficacia al momento de aplicar las reglas del negocio,
ademas se obtiene un mayor control y facil acceso a la informacion y la
ultima y de mayor relevancia para los empresarios es que se logra un
mayor rendimiento lo cual se ve reflejado en el incremento en el flujo y en
una reduccion del tiempo de ciclo de trabajo.

2.2.3.1. Objetivos de la Automatizacion

Los objetivos de la automatizacion descritos en el libro de Autématas
Programables de (Balcells & Romeral, 2003) ®son:

e Mejorar la productividad de la empresa, reduciendo los costos de la
produccion y mejorando la calidad de la misma.

e Mejorar las condiciones de trabajo del personal, suprimiendo los
trabajos penosos e incrementando la seguridad.

e Realizar las operaciones imposibles de controlar intelectual o
manualmente.

e Mejorar la disponibilidad de los productos, pudiendo proveer las
cantidades necesarias en el momento preciso.

e Simplificar el mantenimiento de forma que el operario no requiera
grandes conocimientos para la manipulaciébn del proceso
productivo.

e Integrar la gestién y produccion.

8 . / .

La obra Autdmatas Programables de los autores Josep Balcells y José Luis Romeral se estructura
en cuatro partes: la primera se dedica a los conceptos generales de automatizacién (control
industrial, disefio de automatismos légicos y de automatismos con sefiales analégicas)

25



Para Schmitt, los objetivos de la automatizacion son (SCHMITT, 1983):

e Contribuir en gran medida al incremento del tiempo libre y de los
salarios reales de la mayoria de los trabajadores de los paises
industrializados.

e Incrementar la produccion y reducir los costos.

e Generar mas puestos de trabajo. Sefiala que aunque algunos
trabajadores pueden quedar en el paro, la industria que produce la
maquinaria automatizada genera mas trabajos que los eliminados.

Entre los objetivos de la automatizaciéon de procesos definidos por estos
dos autores podemos encontrar ciertas coincidencias, ambos concluyen
que a través de la automatizacion de procesos se trata de aumentar la
productividad y reducir costos.

Para afirmar estos conceptos se tomara en cuenta una encuesta’ realizada

por Merk2 a 500 empresas en el cual se pregunté cudl era el principal
motivo para reorganizar su departamento de ventas. (Ver grafico #3)

GRAFICO 4: Motivos para reorganizar las ventas en una empresa

| | | |
Reducir costes | 38%

Adoptar n:::; ;nodelo de | ‘ ‘ ‘ | E‘IB%
Cansolidar la red de | ‘ ‘ ‘ ‘

ventas

] 442%

Asimilar fusiones o ‘ ‘ ‘ ‘
adquisiciones ‘ ‘ ‘ ‘

Mejorar la productividad | 81%
| | | | | | | |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

50%

Enfocarse en
determinados canales

] 55%

Fuente: www.merk2.com
Autor: Autor

En primer lugar con un 81% se muestra la opcion de mejorar la
productividad y aunque recudir costos no se encuentra entre las primeras

% Encuesta realizada el primer trimestre de 2008 por el equipo de consultores de Merk2 a 500
empresas europeas de mas de 150 trabajadores
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respuestas si aparece como otro punto importante por el cual las empresas
deciden hacer mejores dentro de sus departamentos de ventas.

2.2.4. Automatizacion de la fuerza de ventas

En el concepto anterior se defini6 a la automatizacion como la
automatizacion de los flujos de procesos dentro de un negocio que
involucra cada una de las areas de la empresa.

A partir de este concepto se puede decir que la automatizacion de la
fuerza de ventas se refiere a un sistema que automatiza todos los
procesos fundamentales para el desempefio eficiente y eficaz de la fuerza
de ventas de una empresa. “Esto incluye la automatizacion del
intercambio de informacion, la gestion de oportunidades, el seguimiento
de pedidos, el procesamiento de pedidos, la presentacion de informes de
plomo y de enrutamiento, la gestion de contactos, el seguimiento de
inventario y control, la evaluacién del desempefio de los empleados, la
gestion de clientes, el analisis de ventas, la gestion de cuotas, el analisis
de las previsiones de ventas, y la solucién de problemas en menor tiempo
brindando un mejor servicio al cliente” (Compute-rs.com).

Los sistemas de automatizacion de la fuerza de ventas o SFA (por sus
siglas en ingles Sales ForceAutomation) deben estar relacionados con
cada uno de los departamentos que comprendan la gestion de brindar
servicio al cliente puesto que asi la informacion se trasladara de un
departamento a otro y las decisiones y estrategias que se tomen respecto
a un cliente estaran en completa coordinacion gracias a la completa
informacion que brindan los SFA, brindando asi un servicio al cliente de
calidad y aumentando la satisfaccion en cada uno de estos.

2.3.METODOLOGIA PROPUESTA

2.3.1. Técnicas de Investigacion

En el presente trabajo de investigacion se utilizara un enfoque de tipo
mixto (cualitativo - cuantitativo), dentro del enfoque cuantitativo se tendra
como base principal los estados financieros en los cuales se observara la
rentabilidad y productividad de la empresa IMPORTADORES
FERRETEROS S.A. Para la realizacion de la parte cualitativa de este
trabajo se realizara la descripcion y analisis del proceso de venta en cada
una de sus etapas.

A través de la investigacion documental se obtendran estudios realizados

sobre la implementacion de la automatizacion de fuerza de ventas en
otras empresas comerciales y los indices de rentabilidad y productividad

27



de varios periodos de la empresa IMPORTADORES FERRETEROS S.A.
Luego de haber obtenido la informacion de manera documentada, la
investigadora recurrird a la investigacion de campo para recopilar
informacion de primera mano por parte de las personas involucradas en
los cambios realizados con el proceso de la automatizacion de la fuerza
de ventas de las empresas, obteniendo una descripcion del proceso como
tal, ademas de recibir la colaboracion de expertos en el tema que
proporcionen pro y contras del proceso.

Con la investigacion correlacional se comparara como se daba el proceso
de comercializacion antes de la implementacion de la automatizacion de
la fuerza de ventas de la empresa IMPORTADORES FERRETEROS S.A
y después de la misma para demostrar sus variaciones y si el impacto fue
positivo 0 negativo como consecuencia de las acciones tomadas.

Una vez obtenida toda la informacion necesaria, la investigadora hara uso
de esa informacion para aplicar el método analitico de la rentabilidad y
productividad, ademas, el método deductivo-hipotético, permitira partir de
la hipotesis de que la implementacion de la automatizacion de la fuerza de
ventas en un empresa comercializadora da como resultado un impacto
positivo en el ambito financiero y niveles de productividad de la misma.

2.3.2. Universo y Muestra
Se considerara como universo para la elaboracién de este trabajo a la

empresa IMPORTADORES FERRETEROS S.A., y debido a que es un
trabajo de tipo documental no se requiere el uso de muestra.
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CAPITULO 3
3. PROPUESTA COMERCIAL

3.1.ANTECEDENTES

IMPORTADORES FERRETEROS S.A. es una empresa dedicada a la
importacion y distribucion de articulos de ferreteria al por mayor, cuya
matriz se encuentra en Guayaquil, cuenta con representantes comerciales
en la ciudad y provincias.

IMPORTADORES FERRETEROS S.A. tiene la necesidad de automatizar
su fuerza de venta, con el objeto de brindar un mayor acercamiento a sus
clientes y potencializar su fuerza comercial, asi de esta manera aumentar
su competitividad en el mercado de distribucion de articulos de ferreteria.

AURORA SOLUCIONES INTEGRALES S.A., pone a disposicion su
solucion de Automatizacion de Fuerza de Ventas, para cumplir con los
objetivos de IMPORTADORES FERRETEROSS.A...

3.2.Situacién Actual.

Al momento IMPORTADORES FERRETEROS S.A. consta de un sistema
Administrativo desarrollado en Oracle Developer, base de datos Oracle 6

La fuerza de venta es de 20 personas que regresan todos los dias a las
oficinas y 2 vendedores de provincias.

Los vendedores llevan impresa la lista de precios e informacion muy
breve del estado de cuenta de los clientes a visitar.

IMPORTADORES FERRETEROS S.A. mantienen procesos manuales en
su fuerza de venta, como lo son:

e Gestion de Visita.- ElI vendedor registra sus ventas y cobros en una
planila de manera manual, pudiendo generar errores de
interpretacion de los datos al momento de levantar la informacion al
sistema. No hay control sobre clientes no visitados, tiempo
improductivo e informacion incompleta para la gestion y posible
aplicacion incorrecta de politicas de negocio. Carencia de
Indicadores de gestion.

e Lista de Precios y Cartera.- El vendedor cuenta con impresion de
lista de precios y cartera, obteniendo como resultado informacién
de stock, lista de precios y cobros desactualizada, la impresion de
estos documentos se hace una vez por semana en el mejor de los
casos.
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e Proceso Manual de Ingreso de Datos.- Los pedidos y cobros deben
ser vueltos a digitar para su introduccién al sistema, lo que puede
generar errores al mal interpretar datos. Como asi también
sobrecarga del recurso humano, re procesos administrativos y
tiempo improductivo elevado.

e Costos.- Alto costo telefonico, Insumos de Oficina, recurso humano
innecesario, horas extras, tiempo y costo por transaccion.

3.3. Automatizacién de Fuerza de Venta.

3.3.1. Objetivo.

IMPORTADORES FERRETEROS requiere integrar y automatizar su
fuerza de venta, de manera que pueda proporcionar a sus vendedores
acceso a la informacién critica de sus clientes y a las herramientas que
mejoran su habilidad para cumplir efectivamente sus funciones de ventas
y cobros, apoyados en tecnologia movil de punta, como PDA, haciendo
posible la sistematizacion efectiva de esta, llevando virtualmente la oficina
hacia el cliente.

3.3.2. Alcance.

La solucion propuesta comprende los siguientes médulos que permitiran
la automatizacion de la fuerza de venta, partiendo que IMPORTADORES
FERRETEROS se encargara de la administracion de rutas de sus
vendedores a través de su actual sistema:

3.3.3. Gestor de Contactos y Planificacion:

A través del modulo de gestor de contactos y planificacion su
departamento comercial podra crear y administrar dinAmicamente rutas de
visitas a clientes de cuerdo a objetivos de las mismas y su
correspondiente  zonificacion, alcanzando un equilibrio entre cada
visitador y el numero de clientes a visitar diariamente, de acuerdo a sus
frecuencias de visita, logrando optimizar y paulatinamente incrementar su
cobertura.

e Tipo de gestidn de visita, permite administrar eficazmente a su
fuerza de ventas de manera tal que sus clientes podran ser
agrupados segun el motivo de su visita.
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Administracion de dispositivos moviles, permite ingresar al sistema
los computadores portétiles que se utilizaran, como asi también la
asignacion de los mismos a los visitadores, asi de esta manera
tener un control exacto sobre la ubicacién de cada dispositivo.

Zonas geograficas, porciones territoriales que permiten una division
de hasta 8 niveles de zonificacién, siendo de vital importancia para
la correcta administracion de rutas y generacion de indicadores de
gestién de acuerdo a zonas geograficas.

Lineas de visitas, lineas de productos asignadas a vendedores, da
la posibilidad de crear una fuerza de venta especializada por lineas
de productos.

Frecuencias de visitas, administracion de frecuencias mensuales y
semanales que se asignaran a los clientes, generando de esta
manera una agenda de visitas en la cual el vendedor tendra la
facilidad de ubicar eficazmente los clientes correspondientes al dia.

Clientes, asignacién de rutas y frecuencias a clientes.

Visitadores, administracién de los vendedores, asignandoles la ruta
que recorreran, el dispositivo con el que cumpliran sus roles y la
lineas de productos especificas que ofreceran.

Administrador de Rutas, proceso por el cual cada vendedor es
administrado segun su ruta de recorrido aplicando de esta manera
todas las variables posibles para lograr un equilibrio optimo entre
cobertura, gestion y productividad del vendedor.

3.3.3.1. Sistema de Negocio Mévil Personalizado:

La aplicacion movil que manipulard su fuerza de venta se compone de
varios modulos de acuerdo a los objetivos que IMPORTADORES
FERRETEROS se disponga a alcanzar y las especificaciones funcionales
de cada uno de los modulos escogidos, de esta manera podremos hacer
gue cada vendedor cuente con una oficina virtual.

Agenda de Visitas, donde el visitador tendra absoluto control sobre
sus visitas del dia, como asi también todos sus clientes que le
fueron asignados que estén fuera de recorrido, informacion basica,
observaciones y motivos por el cual un cliente no ha sido visitado.

Toma de Pedidos Electronica, es una aplicaciéon con funciones

similares a la de facturacion de IMPORTADORES FERRETEROS,
donde el visitador podra tomar los pedidos, consultando inventario,
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precios, promociones y toda la informacion necesaria para llevar a
cabo dicha funcion, segun las politicas comerciales establecidas en
las especificaciones funcionales. El vendedor podra tomar pedidos
a sus clientes estén o no dentro de su recorrido, a la vez que se
pueden emitir alertas si el cliente estd en estado de mora o
excedido en su cupo de crédito.

e Estado de Cuenta, es un extracto de la cartera activa de los
clientes que le fueron asignados al visitador, es posible saber y dar
a conocer a sus clientes sus documentos con saldo, facturas
generadas y sus pagos.

e Lista de Precios, actualizada al instante de sincronizacion, que
consta del maestro de items, stock, promociones e informacién que
sea de vital importancia para el conocimiento del vendedor y sus
clientes.

3.3.3.2. Sincronizacién de Datos:

A través de Aurora IConnector® puede facilmente integrar la Solucién
Aurora SFA a su sistema corporativo existente:

3.3.3.2.1. Servidor de Sincronizacioén:

El servidor de sincronizacion es wuna aplicacibn que estara
constantemente esperando conexiones remotas que originardn los
dispositivos moviles, dicho servidor estara instalado en un equipo que
dispondra IMPORTADORES FERRETEROS que tendré conectividad con
su Sistema Central (Sistema Administrativo en Oracle).

La funcion del servidor de sincronizacion es la de alimentar a cada
dispositivo mévil con informacién nueva o actualizada de clientes, rutas,
listas de precios y todos aquellos datos esenciales para el cumplimiento
oportuno de la gestion del vendedor. Como asi también de recibir la
informacion que el vendedor genero en sus gestiones diarias, y activar un
proceso automatizado que ingresara toda esa informacion al Sistema
Central.

Es decir el Servidor de Sincronizacion podra ser utilizado para otros
propésitos de transmision de informacion de una fuente a otra de datos.
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3.3.3.2.2. Clientes de Sincronizacion:

El cliente de sincronizacidbn es una aplicacion que residird en cada
dispositivo movil y tendra como funcion conectarse a través de un medio
de comunicacion, que soporte el protocolo TCP/IP (Internet, Teléfono,
Celular, etc.), al servidor de sincronizacion para iniciar el intercambio de
informacion, que consta de recibir los datos pertinentes para el
cumplimiento de la gestion del vendedor y de enviar la gestion del mismo
hacia el Sistema Central.

El cliente de sincronizacién podré ser utilizado para otros propésitos de
transmision de informacién de una fuente a otra de datos, residiendo el
mismo siempre en un dispositivo movil de similares caracteristicas.

3.3.3.3. Indicadores de Gestion.

Medicion y generacion de informes puntuales de los objetivos de ventas
individuales.

Visitas efectuadas y no efectuadas (correspondiente motivo)
Visitas fuera de frecuencia

Tiempo de gestion por cliente y promedios.

Volumenes de venta.

Porcentajes de efectividad de vendedores.

Otros indicadores de interés de IMPORTADORES FERRETEROS
gque se determinaran en el alcance final y especificaciones
funcionales.

3.3.3.4. Requerimientos

3.3.3.4.1. Hardware Servidor de Sincronizacién

El servidor de Sincronizacion debe poseer las caracteristicas minimas
para soportar una carga transaccional producida por las conexiones
remotas que originaran los vendedores, una Base de Datos relacional que
contendra las estructuras e informacion de sincronizacion y gestion de los
vendedores que interactuara con el Sistema Central.

Por dichas funciones se recomienda el uso del siguiente equipo 0 uno con
similares caracteristicas:

Servidor HP Proliant ML
Procesador Pentium IV 2.4GHZ
1GB memoria RAM

Disco Duro SCSI 37GB
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3.3.3.4.2. Software Servidor de Sincronizacién

3.3.3.4.2.1. Sistema Operativo

Aurora Soluciones Integrales S.A. actualmente crea sus aplicaciones bajo
tecnologia Microsoft, por lo que es requisito:

Microsoft Windows 2000 Professional
Microsoft Windows 2000 Server
Microsoft Windows 2003 Server

Microsoft Windows XP Professional

3.3.3.4.2.2. Base de Datos Relacional

Aurora Soluciones Integrales S.A. actualmente posee conectividad con las
mas populares bases de datos que tengan soporte OLEDB y ODBC,
como lo son por ejemplo:

Oracle 8x, 9x, 10x,

Microsoft SQL Server 6, 7, 2000,
MySQL,

DB2,

MSAccess,

Entre otras...

3.3.3.4.3. Hardware Cliente (Vendedores)

Hecho un andlisis de volumen de informacién, funcionalidad del sistema
movil personalizado, dinamismo del negocio ferretero, requisitos de
escalabilidad del medio de comunicacion, facilidad de uso y la posibilidad
de utilizar Base de Datos gratuitas en el dispositivo movil, se recomienda
el uso para la fuerza de venta de un dispositivo moévil PDA

Cabe recalcar que estos, requerimientos son lo recomendados en base a
pruebas y benchmarking de aplicaciones similares

Aurora Soluciones Integrales posee un convenio con INTEL, el cual
facilita a sus clientes asesoria y productos de tecnologia movil, a traves
de financiamientos asequibles a nuestra economia.
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3.3.3.4.4. Software Cliente (Vendedores)

Sistema Operativo: Microsoft Windows XP pro sp2.

Base de Datos: Microsoft SQL 2000 Desktop Edition (Distribucion sin
costo).

3.3.3.4.5. Comunicacion

La sincronizacion de datos de Aurora IConnector V2.8 soporta cualquier
medio de comunicacion posible a través de TCP/IP.

Para los vendedores que generalmente se encuentren en dentro y fuera
de la ciudad podran conectarse por medio de su red local a través de una
RAS via telefénica desde cualquier punto para su sincronizacion.

Si el area de reunién de llegada a la oficina es comun a todos los
vendedores puede ser recomendable instalar un Access Point y que los
vendedores sincronicen via WIFI, esta es una opcidon muy asequible en
precios y disponibilidad en el mercado de hardware local.

Bluetooth es una red proximidad de corto alcance disefiada para
establecer conexiones inalambricas de hasta 10 metros, es una opcién
adicional si se requiere sincronizacién local.

Otro medio factible de uso en IMPORTADORES FERRETEROQOS, es sobre
la tecnologia GPRS que actualmente ya ha sido probada con nuestro
sincronizador de datos, que mediante el uso del mismo el vendedor no
dependera de concurrir a sus oficinas para enviar y recibir informacion
pertinente a su gestion. A través del convenio que actualmente Aurora
Soluciones Integrales S.A. tiene con CLARO podréa facilitar el acceso a
dicha tecnologia para su evaluacion.
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3.4. Esquema propuesto.

llustracion

1: ESQUEMA DE PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DEL SOFTWARE
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3.5.

Beneficios.

Aurorasi S.A. ofrece a IMPORTADORES FERRETEROS los siguientes
beneficios:

1.
2. Informe de las inquietudes y necesidades del cliente.
3. Aplicacion de las politicas comerciales.

4. Supervision del tiempo del vendedor.

5. Incremento del nUmero de visitas.

6.
7
8
9.
1

Priorizar el servicio al cliente.

Gestidn automatizada y auditada en el sitio.

. Disminuye tiempos improductivos en la actualizacion de datos.
. Eliminacién de errores por datos incompletos, ilegibles o inexactos.

Reduccion del porcentaje de retorno del producto.

0.Retorno rapido de la inversion y beneficios reales a corto plazo.

Aurorasi S.A. ofrece a la fuerza de venta de IMPORTADORES
FERRETEROS los siguientes beneficios:

11.Agenda de visitas administrada.

12.Flexibilidad en el envio y recepcion de la informacion de su gestion.
13.El sistema facilita el ingreso de la transaccion con el cliente.
14.Optimizacion del tiempo del visitador.

15.Formacion profesional del visitador.

3.5.1. Beneficios Adicionales.

3.6.

Mejora del modelo entidad-relacion Pedidos electronicos.
Actualizacién de Servidor IConnector a Version 2.9.
Actualizacién de aplicacion de Pedidos electrénicos.

Soporte adicional en este aplicativo mientras dure el proyecto.

Entrega de Proyecto

Una vez finalizado el proyecto se entregara la siguiente documentacion y
material relacionado:

Licencia de Servidor de Sincronizacion Aurora IConnector.
Sistema Aurora IConnector (Servidor y Cliente).

Definicién y Configuracion del esquema de Sincronizacion.
Sistema Gestor de Contactos y Planificacion.

Sistema de aplicacion movil.

Sistema de Indicadores de Gestidn.

Manual de Aurora IConnector.

Manual de Aplicacion Mavil.

Documento de entrega de proyecto.
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3.7. Soporte

Aurora Soluciones Integrales S.A. da a sus clientes un plazo de garantia
de 6 meses sobre desarrollo personalizado, en este caso del Sistema de
Negocio Movil Personalizado e Indicadores de Gestién cuyas deficiencias
solo sean a nivel programacion y bajo el documento de especificaciones
funcionales del sistema.

Aurora Soluciones Integrales S.A. no se hace responsable si el cliente
desea hacer modificaciones o incremento en funcionalidad del sistema
durante el transcurso del proyecto que no estén contemplados en las
especificaciones funcionales.

Aurora Soluciones Integrales S.A., brinda a sus clientes dos meses de
soporte gratuito sobre el uso del sistema de sincronizacién de datos,
dicho soporte se hara telefonicamente, y se programaran visitas
semanales a la localidad de Guayaquil con el fin de supervisar el correcto
desempefio del proceso.

3.8. Capacitacién

La capacitacion se dara a usuarios del departamento de sistemas y
departamento de ventas con el fin de lograr un correcto uso de los
modulos que conforman el sistema de Automatizacidon de Fuerza de
Ventas, como asi también de una correcta administracion para poder
suplir futuros cambios en el modelo entidad relaciéon de las bases de
datos actuales.
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CAPITULO 4
4. Viabilidad de la propuesta

Para demostrar la viabilidad de la propuesta que se plantea en el presente
trabajo de investigacion se utilizara un enfoque de tipo mixto (cualitativo -
cuantitativo), dentro del enfoque cuantitativo se tendr& como base
principal el andlisis de los estados financieros en los cuales se observara
la rentabilidad, productividad y costos del departamento de ventas de la
empresa IMPORTADORES FERRETEROS S.A. Para la realizacion de la
parte cualitativa de este trabajo se realizara la descripcion y analisis del
proceso de venta en cada una de sus etapas.

Ademas estara apoyada de una investigacion de tipo correlacional en la
gue se compararad como se daba el proceso de comercializacion antes de
la implementacion de la automatizacion de la fuerza de ventas de la
empresa IMPORTADORES FERRETEROS S.A y después de la misma
para demostrar sus variaciones y si el impacto fue positivo o negativo
como consecuencia de las acciones tomadas.

Una vez obtenida toda la informacion necesaria, la investigadora hara uso
de esa informacién para aplicar el método analitico de la rentabilidad,
productividad y reduccion de costos, ademas, el método deductivo-
hipotético, permitird partir de la hipotesis de que la implementacion de la
automatizacion de la fuerza de ventas en un empresa comercializadora da
como resultado un impacto positivo en el ambito financiero y niveles de
productividad de la misma.

Para realizar el analisis de viabilidad se utilizaran 2 escenarios posibles
en cada punto a tratar, el primer escenario sera de la situacién actual de
la empresa sin haber aplicado lo que se propone y el segundo escenario
seran los resultados que se obtienen luego de haber implementado la
propuesta. Una vez que se han analizado ambos escenarios en cada
punto se podra determinar el impacto que causoO en los indicadores de
productividad, rentabilidad y en lo que concierne a la disminucién de
costos del departamento de ventas de la empresa IMPORTADORES
FERRETEROS S.A.

4.1.Costos de implementacién del Proyecto AuroraSFA

Para empezar con el analisis viabilidad como primer paso se daran a
conocer los valores o costos en los que incurrird la empresa
IMPORTADORES FERRETEROS S.A. para implementar la propuesta
planteada, una vez que se ha expuesto la inversion inicial este sera el
punto de partida para dar inicio al andlisis costo/beneficio de la
implementacion del Proyecto AuroraSFA. Determinando asi si es rentable
0 no realizarla y asumir los costos tanto de capital, tiempo y recursos que
seran invertidos en este proyecto.
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Al detallar los costos de implementacion (ver cuadros #9 y 10) se podra
observar que se los ha dividido en dos rubros:

1. El primer rubro hace referencia al costo del Software AuroraSFA
(ver cuadro #9), que comprende desde la recopilacion de
informacion para alimentar el programa hasta la puesta en marcha
del proyecto.

2. El segundo rubro en el que la empresa tendra que invertir, es en
los equipos (hardware) (ver cuadro #9) que se usaran para apoyar
la gestion del software y brindar una herramienta agil, actual y
eficaz a cada una de las personas que integra la fuerza de ventas
de IMPORTADORES FERRETEROS S.A.

El total de la inversion a realizar por parte de la empresa asciende a
$26,492.
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CUADRO 9: DETALLE DE COSTOS SOFTWARE PARA
IMPLEMENTACION PROYECTO AURORA SFA

Costo de Software Aurora Mobile (SFA)

Cant. Descripcion del Producto o Servicio V. Unitario Subtotal

20 Costo Licencia SFA(Paquete Basico) $239,20 $4.784,00
Gestor de Contactos y Planificacién
*Tipos de gestion.
*Zonas geograficas.
sLineas de visita.
*Frecuencias de visitas.
*Visitas programadas.
«Zonificar clientes.
*Administracion de Visitadores.
*Administracion de Dispositivos moéviles.
*Generacion de Hoja de Ruta.
*Definicion de Justificaciones.
Aplicacion Dispositivo Movil
*Agenda Electrénica
*Registro de justificaciones
*Auditoria y registro Tareas del Vendedor
*Auditoria y registro Otras tareas
*Auditoria GPS
sInformacion de Cartera
*Toma de Pedido/cotizacion
Indicadores de Gestion
*Efectividad de Visita
*Tiempos Consolidados
*Detalle de Tiempos y Tareas

1  Sincronizaciéon de Datos (i-Connector) $4.320,00 $4.320,00

100 Horas Implementacion Aurora SFA $ 35,00 $3.500,00
Preparacion de Modelo para procesos Distribuidos
Configuracion de Servidor de sincronizacion
Entrenamiento Personal Técnico
Entrenamiento Usuarios
Pruebas Tecnicas y de Usuarios
Puesta en produccion
Tiempo Implementacion (1) mese(s), podria variar
segun alcance final
SUBTOTAL $12.604,00

Total Costo de Software $ 12.604,0000

Fuente: Empresa Importadores Ferreteros S.A.
Autor: Autor
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En el cuadro #9 se hace un detalle de todas las tareas que se realizaran
dentro de la empresa IMPORTADORES FERRETEROS S.A. desde el
inicio del proyecto hasta su culminacion, ademas de las licencias que se
deberan adquirir para cada uno de los vendedores las cuales seran
instaladas en cada equipo con los permisos correspondientes, lo que
permitrd que cada vendedor optimice sus funciones diarias,
proporcionando a la empresa un trabajo eficiente y eficaz.

CUADRO 10: DETALLE DE COSTOS DE HARDWARE PARA
IMPLEMENTACION PROYECTO AURORA SFA

COSTO DE HARDWARE AURORA MOBILE

Costo X pda $13.440,00
Costo X Impresora $0,00
Costo Comunicacion Simple $448,00
Costo Ulltima Milla $0,00

TOTAL $13.888,00

Numero de Equipos
#Vendedores
(1 equipo x vendedor) 20

Costo Por Unidad de Hardware

Tipo Marca  Modelo Costo
PocketPC Symbol MC35 $672,00
Impresora Zebra XXX $ 0,00
Router GSM LightSpeed | 99999 $ 448,00
Ultima Milla GSM | Porta 99999 $ 0,00

Fuente: Empresa Importadores Ferreteros S.A.
Autor: Autor

El cuadro #10*° ademas de detallar los costos de inversion en el rubro de
hardware, detalla las caracteristicas que necesita tener cada equipo para
que puedan ser utilizados con las aplicaciones que el Software
AuroraSFA proveera a la empresa y permitirh que su fuerza de ventas se
vuelva mas eficiente en cuanto a el uso de su tiempo de trabajo. Cada
vendedor contara con un PocketPC desde cual realizaran todas sus

1% Al calcular el costo total del hardware necesario para el proyecto, se tomo en cuenta que cada
PocketPC tiene un precio de $672 multiplicado por el numero de vendedores (20) da un total de
$13,440. Ademds a este valor se le sumo el costo un router GSM por $448el cual es
imprescindible para la comunicacion, dando asi un total de $13,888 como valor total de la
inversion en cuanto a hardware.
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tareas puesto que estaran siempre conectados remotamente a la oficina
central.

Para tener claramente definido lo que es un PocketPC, a continuacioén el
autor citara una de las definiciones mas usadas comunmente para
referirse a un PocketPC:

‘PocketPC es un ordenador de bolsillo, también llamado PDA
(Personal Digital Assistant). Se trata de un pequefio ordenador,
disefiado para ocupar el minimo espacio y ser facilmente
transportable que ejecuta el sistema operativo Windows CE de
Microsoft entre otros, el cual le proporciona capacidades similares
a los PC de escritorio.

Microsoft sacd la linea al mercado en 1998, decidiendo
denominarla Palm PC. Debido a una demanda de Palm, el nombre
fue cambiado a PocketPC.”

4.2.Analisis comparativo de costos

Primero el autor definira lo que se considerara como un analisis
comparativo. El analisis comparativo usado para este trabajo se lo
entendera como un estudio detallado de los costos del departamento de
ventas la empresa IMPORTADORES FERRETEROS S.A., que se
presentaban previa la implementacion del Proyecto AuroraSFA, las cuales
seran compara con los costos actuales (después de la implementacion) y
en la mayoria de los casos se apoyaran de estas comparaciones para
hacer mejoras dentro de empresa.

Una vez que se ha definido el concepto que se aplicara para este andlisis
comparativo de costos y habiendo conocido en el punto anterior la
inversion que necesita la empresa para poner en marcha este Proyecto se
realizara las comparaciones necesarias para determinar al final el
costo/beneficio de esta implementacion, a través de un analisis
comparativo de costos.

Para realizar este analisis comparativo se han tomado como referencia
los rubros de costos mas representativos dentro del presupuesto del
departamento de ventas, para los cuales el objetivo principal es lograr su
reduccion al minimo a través de la implementacién del Proyecto
AuroraSFA. Es por esto que la finalidad de este analisis comparativo de
costos es determinar si es conveniente 0 no poner en practica la
propuesta planteada y cuan rentable puede resultar para
IMPORTADORES FERRETEROS S.A. esta propuesta y su aplicacion en
otras empresas del mismo conglomerado comercial al cual pertenece
IMPORTADORES FERRETEROS.
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En los puntos subsiguientes se analizaran por separado cada uno de los
rubros que para la empresa representan los costos mas altos dentro de su
presupuesto de ventas.

4.2.1. Costos Digitacion por Agentes vendedores vy
Digitadores

La primera parte del cuadro #11 representan los costos que tiene la
empresa dentro del departamento de ventas antes de la implementacion
del software debido a tareas de digitacion.

No solo los digitadores(operadores) tenian asignada al 100% esta tarea,
puesto que los vendedores también destinaban 42 minutos al dia para
tareas de digitacion, lo cual hacia que no dedicaran toda su jornada
laboral a atender a sus clientes, tratar de obtener nuevos clientes, dar
seguimiento a sus ventas para que sus clientes se sientan completamente
satisfechos tanto con el servicio de venta como con el de pos venta,
haciendo que la relacién cliente-vendedor se fortalezca creando un
sentimiento de fidelidad hacia la empresa.

Una vez realizada la implementacion los costos por digitacion
desaparecen en un 100% debido a la tecnificacion de esta tarea, es decir
ya no sera necesario que existan digitadores para cubrir temas como:
subir pedidos al sistema, etc.; ya que con la nueva herramienta el
vendedor directamente subird el pedido mientras hace la toma del mismo.
Sincronizar el dispositivo y subir el pedido al sistema le tomara
aproximadamente 1 minuto, al sincronizar se afectan las demas tareas
para que procedan inmediatamente al despacho y cumplir con el tiempo
prometido al cliente.

Los vendedores tienen un promedio de 8 pedidos al dia, por 1 minuto que
se tardan en sincronizar, serian aproximadamente 8 minutos al dia
destinados a subir pedidos; pero como es una tarea que ya ha sido
automatizada se realizara automaticamente mientras el vendedor se
traslada hacia su proxima visita o estad realizando alguna otra tarea,
haciendo asi que no le reste tiempo al vendedor dedicandose al 100% a
sus labores de ventas y comercializacion.
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CUADRO 11: CUADRO COMPARATIVO DE COSTOS POR HORA
OPERADOR/VENDEDOR DESTINADO A TAREAS DE DIGITACION

Costos de Personal Sin Software Aurora Mobile (SFA)

*Valor/Hora. Hora/Dia  $/Dia  **$/Mes $/Afio  #Ven. SubTotal Anual
Operador $1,70 8,00 $13,64 $300,00] $3.600,00 20 $9.000,00
Vendedor $2,84 0,42 $1,19 $ 26,24 $ 314,90 20 $6.297,98

Total Costo de Operadora x Digitacion $ 15.297,98

*Numero de vendedores Atendidos por digitador -

Costos de Personal Con Software Aurora Mobile (SFA)

*Valor/Hora. Hora/Dia  $/Dia  *$/Mes $/Afio  #Ven. SubTotal Anual
Operador $1,70 0] $0,00 $0,00 $0,00 20 $0,00
Vendedor $2,84 0 $0,00 $0,00 $0,00 20 $0,00

Total Costo de Operadora x Digitacion

$0,00

Fuente: Empresa Importadores Ferreteros S.A.

Autor: Autor

Porcentaje de Ahorro
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GRAFICO 5: COMPARACION DE COSTOS POR HORA
OPERADOR/VENDEDOR DESTINADO A TAREAS DE DIGITACION
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Fuente: Empresa Importadores Ferreteros S.A.
Autor: Autor

Como se observar en el Grafico #5 los costos por digitacién se reducen
en un 100% lo cual representa para la empresa un ahorro de $15.299,98
menos en el presupuesto anual del departamento de ventas, dinero que
podr4d ser destinado para otras actividades como: capacitacion al
personal, mejoras de otros procesos como lo son el de despacho; proceso
gue también influye en la satisfaccion del cliente, entre otros que
aportaran significativamente a que la empresa gane una mejor posicion
en la industria y siga creciendo.

4.2.2. Costos de impresion

Los costos en los que incurre la empresa por temas de impresion (ver
cuadro#12), se deben a que por politicas establecidas dentro del
departamento de ventas, a cada vendedor se les entrega semanalmente 1
lisa impresa de precios y de la cartera de clientes que cada uno de los
ellos maneja.

Al analizar este punto se detecta que el problema principal con esta
politica es que aparte de que representa un costo de $242,10 en gastos
de papel y toners de impresora; los vendedores poseian informacion
desactualizada sobre todo respecto a los precios de los articulos que
ofrecen a sus clientes, afectando de manera directa sus negociaciones y
los margenes de ganancia de la empresa, puesto que en muchas
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ocasiones ellos daban un precio menor al que estd en ese momento y la
empresa por no dar mala imagen al cliente asumia la diferencia de precio
ocasionandole pérdidas significativas o reduciendo su margen de
ganancia. Estos errores ocasionaban descontento entre los clientes
puesto que muchas veces el vendedor les indicaba un precio y al
procesar el pedido este variaba.
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CUADRO 12: CUADRO COMPARATIVO DE COSTOS DE IMPRESION

Costos de Impresion sin Software Aurora Mobile (SFA)
Costos Impresion de Lista de Precios Semanales x Vendedor

No. Hojas Costo U. Costo T Semana.  Mes Aflo  #Ven. SubTotal Anual Cantidad Anual
Hojas* 22 $0,01 $0,21 $0,84 | $10,03 | 20 $ 200,64 21120
Toner**| 0,022 $0,03 $0,00 $0,00 | $0,03 20 $0,63

Total Costo de Impresion de Lista de Precios m

Costos de Impresion de Cartera Semanales x Vendedor

No. Hojas Costo U. Costo T. Semana  Mes Afio  #Ven. SubTotal Anual Cantidad Anual
Hojas* 20 $0,01 $0,12 $0,48 | $5,760 | 20 $ 115,20 19200
Toner*| 0,020 $0,03 $0,00 $0,00 | $0,029 | 20 $0,58

Total Costo de Impresion de Cartera $ 115,78

Total Costo de Impresion m

Costos de Impresidon con Software Aurora Mobile (SFA)
Impresion de Lista de Precios Semanales x Vendedor

No. Hojas Costo U. Costo T. Mes Afio # Ven. SubTotal Anual
Hojas* 0 $ 0,00 $ 0,00 $ 0,00 $ 0,00 20 $ 0,00
Toner** 0 $ 0,00 $ 0,00 $ 0,00 $ 0,00 20 $ 0,00
Total Costo de Impresion de Lista de Precios $ 0,00

Impresion de Cartera Semanales x Vendedor

No. Hojas Costo U. Costo T. Mes Afio # Ven. SubTotal Anual
Hojas* 0 $ 0,00 $ 0,00 $ 0,00 $ 0,00 20 $ 0,00
Toner** 0 $ 0,00 $ 0,00 $ 0,00 $ 0,00 20 $ 0,00
Total Costo de Impresion de Cartera $ 0,00

Total Costo de Impresion $ 0,00

Porcentaje de Ahorro

L

Fuente: Empresa Importadores Ferreteros S.A.
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Autor: Autor

Luego de realizada la implementacion estos costos desaparecieron (ver
grafico #6) ya que no se necesita proporcionar listas impresas porque con
las nuevas herramientas de trabajo como lo son los PocketPC estan
conectados remotamente al sistema central pudiendo realizar consulta en
linea todo el tiempo. Los errores en la informacion que se proporcionaba al
cliente también desaparecieron ya que al poder consultar en linea siempre
se brindaba informacion actualizada, las consultas que los vendedores estan
aptos para realizar en linea son acerca de los precios de los articulos,
numero de items disponibles, caracteristicas del producto, cartera vencida
por cliente, etc., lo que le permite a cada vendedor sentir mas confianza al
momento de realizar sus visitar y negociar con cada cliente sabiendo que la
informacion con la que cuentan es la correcta.

GRAFICO 6: COMPARATIVO DE COSTOS DE IMPRESION

$ 250,00 $201,27

$ 200,00
$115,78

$ 150,00

$ 100,00

50,00
’ /
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Total Costo de Impresiéon de  Total Costo de Impresion de
Lista de Precios Cartera

B Costos de Impresion sin Software Aurora Mobile (SFA)

B Costos de Impresiéon con Software Aurora Mobile (SFA)

Fuente: Empresa Importadores Ferreteros S.A.
Autor: Autor

4.2.3. Costos de comunicacion

En el cuadro #13 se detallan los costos por comunicacion (telefonia
celular) son ocasionados por los vendedores locales, provinciales e
interprovinciales. Las tarifas de comunicacion varian segun la localizacion
del vendedor.
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CUADRO 13: CUADRO COMPARATIVO DE COSTOS DE

COMUNICACION

Costos de Llamadas telefonicas Sin Software Aurora Mobile (SFA)

*Valor/Min. Min/Dia $/Dia *$/Mes $/Afio #Ven. SubTotal Anual

Llamada Local $0,03 25 $0,78] $17,25 $206,98 6 $1.241,86
Llamada Regional $0,06 25 $157| $3450 $413,95 7 $2.897,66
Llamada Nacional $0,12 25 $3,08] $67,76/ $813,12 7 $5.691,84

Total Costo de Llamadas Telefonicas

$9.831,36

Costos de llamadas telefonicas Con Software Aurora Mobile (SFA)

*Valor/Min. ***Min/Dia $/Dia **$/Mes $/Afio #Ven. SubTotal Anual
Llamada Local $0,03 0 $0,00 $0,00 $0,00 6 $0,00
Llamada Regional $0,06 4 $0,25 $5,52 $ 66,23 7 $ 463,63
Llamada Nacional $0,12 4 $0,49| $1084| $130,10 7 $910,69

Total Costo de Llamadas Telefonicas

$1.374,32

Porcentaje de Ahorro

86,02%

LI

Fuente: Empresa Importadores Ferreteros S.A.
Autor: Autor

Al no contar con la automatizacién de los procesos de la fuerza de venta,
cada vendedor debe realizar llamadas a la matriz para pedir
autorizaciones, consultar el stock actualizado de algun producto, solicitar
extensiones de crédito a los clientes, solicitar informacion sobre
caracteristicas de productos que no son frecuentemente comercializados
y que el vendedor no conoce sobre su uso, etc. Este rubro para la
empresa anualmente representaba $10972.50.

Muchas veces este mecanismo de comunicacion fallaba puesto que no en
todas las zonas del pais existia cobertura telefonica, o el vendedor se
guedaba sin minutos para comunicarse con la matriz y los pedidos de
esas zonas deben esperar a que el vendedor regrese a un lugar donde
tenga cobertura telefénica o regrese a las oficinas de la empresa para
procesar el pedido, corriendo el riesgo que ya no exista el stock disponible
suficiente para cubrir el pedido o que llegue tarde el pedido a matriz por
tanto el despacho se retrasa creando inconformidad en el cliente por no
cumplir con el tiempo de entrega acordado.
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Con la implementacion del software AuroraSFA, el ahorro que alcanza la
empresa es del 86.02% que en ddlares es de $9,438.66. Este ahorro se
debe a que a partir de que el software se implementa las llamadas
telefénicas disminuyen debido a que los pedidos y consultas de stock,
cartera ya no se realizan via telefonica sino mediante sincronizacion del
software es decir consultas en linea.

Los costos en este caso no disminuyen en un 100% puesto que siguen
existiendo consultas y autorizaciones muy puntuales y exclusivas que se
presentan esporadicamente por las cuales los vendedores tienen que
comunicarse a matriz.

GRAFICO 7: COMPARACION DE COSTOS DE COMUNICACION
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B Costos de Llamadas telefonicas Sin Software Aurora Mobile (SFA)
M Costos de llamadas telefonicas Con Software Aurora Mobile (SFA)

Fuente: Empresa Importadores Ferreteros S.A.
Autor: Autor

Este grafico permite apreciar de mejor manera la situacion actual respecto
a los costos como resultado de la implementacion y la situacién anterior a
la implementacion.

Se puede evidenciar claramente en el Grafico#7que la implementacion
produjo un ahorro sumamente significativo para la empresa optimizando
los recursos de la misma y permitiendo que el trabajo del vendedor sea
mas agil al momento de brindar informacién al cliente, aumentando asi su
poder de negociacion.
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4.3.Productividad

Luego de haber hecho el andlisis comparativo de costos de los rubros
mas representativos de la empresa y determinar las reducciones que se
dieron a partir de la implementacion del Proyecto AuroraSFA, se
procedera a analizar el impacto que esta implementacion causa en la
productividad de la empresa. Al hacer referencia al término productividad
la autora se refiere al impacto que se refleja en a la variacion de las
ventas y los factores que han influido en la variacion del porcentaje de
estas.

Para el presente andlisis de tomaran en cuenta los siguientes puntos para
determinar el porcentaje de variacion de la productividad:

Relacion con el cliente

Falta de supervision de productividad de la fuerza de ventas
Prevencion y disuasion del “Jineteo” de cobranza

Visitas no realizadas y/o no justificadas

Organizacion en zonificacion de clientes (balanceo de rutas)
Aplicacion inadecuada de las politicas comerciales

Tiempo de despacho al cliente

Perdida de informacion

Productividad y eficiencia de la fuerza de ventas

Costos administrativos y de error

Reportes de volumenes de venta por zonificacion
Estrategias de marketing

Reasignacion de recursos.
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CUADRO 14: PRODUCIVIDAD DE LA FUERZA DE VENTA DESPUES
DE LA IMPLEMENTACION DEL SOFTWARE AURORA MOBILE (SFA)

El aumento de la productividad se debe a una serie de factores y recursos que son optimizados:

Relacion con el Cliente. 2,00%
Falta de supervision de productividad de la fuerza de venta. 2,00%
Prevencion y Disuacion del "Jineteo" de cobranza 2,00%
Visitas no realizadas y/o no justificadas. 2,00%
Organizacion en zonificacion de clientes (Balanceo de Rutas) 2,00%
Aplicacidn inadecuada de las politicas comerciales 2,00%
Tiempo de despacho al cliente 2,00%
Perdida de informacion 2,00%
Productividad y Eficiencia de la fuerza de ventas 2,00%
Costos Administrativos y de Error 2,00%
Reportes de Volumenes de Venta por zonificacion 2,00%
Estrategias de Marketing 2,00%
Reasignacion de Recursos 2,00%

Total % Incremento de Productividad 26,00%

Total Ventas Utilidad % Aumento | Incremento|  Total
$400.000,00 26% 104.000,00 504.000,00

Fuente: Empresa Importadores Ferreteros S.A.
Autor: Autor

A continuacién analizaremos cada uno de los puntos planteados en el
cuadro #14:

e Relaciéon con el cliente: al hablar de relacion con el

cliente, se estd haciendo referencia a que debido a la
ausencia de errores que causaban incomodidad al cliente al
momento de recibir el servicio de venta o pos venta, se
logro aportar con un 2% al aumento de la productividad a
través de la mejora de la relacion con los clientes. Aunque a
los vendedores les toco luchar para que sus clientes borren
la imagen que tenian de los servicios recibidos, han logrado
superar en gran medida este obstaculo, convirtiéndolo mas
bien en una de sus mayores fortalezas.
Actualmente los  clientes de IMPORTADORES
FERRETEROS S.A. perciben esta mejor no como un valor
agregado sino como una politica innata de la compafia que
aplica cada uno de los que conforman su fuerza de ventas.

e Falta de supervision de productividad de la fuerza de

ventas: uno de los mayores problemas con los que se
enfrentaban los altos mandos del departamento de venta y
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de la empresa era que no habia modo de controlar si las
tareas asignadas a cada vendedor estaban siendo
altamente productivas o simplemente ocupando un espacio
dentro de la agenda de cada uno. Una vez realizada la
implementacion del Proyecto AuroraSFA, a través de este
software se puede controlar la actividad diaria de cada
vendedor y que tareas realiza, con lo que es facil saber si
se estd manejando eficientemente el tiempo de este y si no
es asi se toman las medidas correctivas, para que cada uno
de los vendedores que conforman la fuerza de ventas de
IMPORTADORES FERRETEROS S.A. aporte con su cuota
de productividad a la empresa.

Prevencién y disuasién del “Jineteo” de cobranza: el
termino jineteo hace referencia a que cuando un cobrador
recauda dinero por parte de un cliente, el no lo reporta
inmediatamente a la empresa el efectivo recibido, involucra
el retener el efectivo recientemente recibido sin reportar
nada en el sistema y el puede hacer uso de ese dinero
hasta cuando deba rendir cuentas de las cobranzas que ha
realizado. Con el nuevo sistema implementado en la
empresa también se incluye la tarea de cobranza, es decir
el cobrador va a recaudar el dinero e inmediatamente
registra eso en el sistema puesto que debe entregar al
cliente un comprobante que genera automaticamente el
sistema donde se refleja el valor que el cliente entrega al
cobrador, con esta implementacibn se reduce
considerablemente casi en un 100% la préactica del jineteo
evitando que la empresa tenga perdidas por faltantes de
dinero y procurando que todo lo recaudado en efectivo
llegue a la empresa inmediatamente para proporcionarle
liquidez.

Visitas no realizadas y/o no justificadas: con el nuevo
software los vendedores no pueden saltarse las visitas
programadas semanalmente en su agenda o simplemente
tomar la decisién arbitraria de no visitar a algun cliente, es
agui cuando se mide el grado de eficiencia de cada
vendedor y de cierta forma se ejerce presion sobre ellos
creando un grado de rivalidad interno, puesto que siempre
un vendedor quiere vender mas que el otro y esto es
beneficioso para la empresa ya que hacen cada vendedor
se esfuerce mas por ser el mejor, con lo que muchas veces
sobrepasan las visitas agendadas dejandole a la empresa
mejores resultados respecto a las ventas mensuales.
Cuando un vendedor deja de realizar una visita debe
justificarla y esto queda registrado en el sistema para que
luego los altos mandos revisen si fue en realidad necesario
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suspender la visita o simplemente fue por ocio del
vendedor.

Organizacion en zonificacién de clientes (balanceo de
rutas): al contar con la automatizacion de la fuerza de
ventas, esto incluye una programacion automatica de las
rutas de cada vendedor, logrando asi optimizar el tiempo de
recorrido y poder abarcar la mayor cantidad de visitas en el
menor tiempo posible. Los vendedores se los dividen por
zonas y se les asigna un territorio definido para que la
logistica sea mas rapida y eficiente. Antes de Ila
implementacion esto no existia, los clientes eran asignados
al primer vendedor disponible independientemente de si
encajaba con las zonas de los que ya se tenia asignados a
ese vendedor, lo que ocasionaba terribles molestias por
retrasos de los vendedores y lo que también era causal o
justificaciéon para que un vendedor dijera “no tuve el tiempo
suficiente para realizar todas las visitas programada”.

Gracias a las mejoras realizadas se reorganizo la
asignacion de clientes por vendedor y se logro aportar con
un 2% al aumento de la productividad dentro de la empresa.

Aplicacion inadecuada de las politicas comerciales: es
muy normal que mientras se cuente con un sistema de
ventas, comercializacibn y cobranzas manual, siempre
existiran graves problemas al momento de aplicar las
politicas comerciales dentro de una negociacion, puesto
que el vendedor tratara de realizar la venta aun cuando se
exceda u olvide ciertas politicas que debe aplicar en
determinado momento.

Con el nuevo sistema esta situacion no sucede puesto que
desde la oficina central se programan y quedan ya
asignadas las politicas comerciales que deben seguir y
aplicar cada uno de los vendedores sin dar espacio a que
olviden wusarlas ya que el sistema automaticamente
notificara al vendedor en el caso de que se esté pasando
por alto alguna de las politicas ya establecidas dentro del
sistema.

Tiempo de despacho al cliente: luego de analizar las
grandes demoras que se tenian desde que se procesaba el
pedido por parte del vendedor hasta que este fuera
despachado para su entrega inmediata al cliente, se
concluyo que para poder ser mas competitivos dentro de la
Industria ferretera se debia disminuir considerablemente el
tiempo de despacho al cliente, puesto que muchas
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empresas de la competencia tenian organizada de manera
mas eficiente la logistica de su negocio.

La nueva implementacion que se realizo en la empresa
permiti6 que se reduzca este tiempo haciendo que: la
mercaderia se envie al cliente en el tiempo establecido y
con las caracteristicas solicitadas, ademas de realizar
programaciones de entregas continuas para optimizar el
tiempo del repartidor y evitando entregar pedidos con
retraso por falta de coordinacion entre el vendedor, la
bodega y el carro repartidos.

Perdida de informacién: dejando atras las tareas de forma
manual, se evita la pérdida de informacion puesto que todo
gueda registrado en el sistema inmediatamente se realiza
cualquier transaccion  referente al proceso de
comercializacion, ventas y cobranzas.
Si existe perdida de informaciébn se pueden tomar
decisiones erradas que provoquen pérdidas monetarias
innumerables, es por esto que la informacién que se genera
por cada transaccion realizada es imprescindible que sea
reportada en el sistema.

Costos administrativos y de error: los errores mas
frecuentes que se suscitaban el departamento de ventas de
la empresa, era que los vendedores muchas veces por
tomar de manera manual el pedido anotaban mal y al
procesar el pedido este se ingresaba erroneamente
haciendo que en bodega se despachen los articulos
equivocados o un numero de articulos inferior al solicitado
por el cliente, por ende el cliente recibia un pedido no
solicitado, lo que una vez mas ocasionaba incomodidad y al
cliente y para la empresa perdidas, puesto que debia enviar
al repartidor a retirar ese pedido y luego enviar
nuevamente el pedido correcto. Luego de la
implementacion estos costos por errores en digitacién se
redujeron en un 100% ya que al automatizar todo el
proceso de comercializacibn y venta los errores eran
detectados previo al procesamiento del pedido y corregidos
antes de que el ciclo de despacho empiece.

Reportes de volumenes de venta por zonificacion: el
nuevo software implementado permite que los altos mandos
reciban reportes semanales de volumenes de venta por
zonificacion, lo que permite apreciar que area es mas
comercial y poder apuntar hacia alla para aumentar su
nicho de mercado.
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e Estrategias de marketing: al contar con el nuevo sistema
que involucra al departamento de ventas, las estrategias
gue se usen para el marketing de la empresa cambiara

e Reasignacién de recursos: gracias a todas las reduccion
en cuanto a costos de personal, comunicacion, impresion y
a la reduccién de errores que ocasionaban costos altos a la
empresa, se redujo el presupuesto del departamento de
ventas y se pudo reasignar recursos a otros departamentos
e incluso crear nuevas posiciones para mejorar en conjunto
a la empresa. En este caso se habilito un call center para
atender las quejas, dudas y/o sugerencias de los clientes, lo
que apoya en gran medida la gestion mas eficiente y
organizada de la fuerza de ventas.

Cada uno de los puntos descritos en el cuadro#14 ha contribuido
como se puede observar para que la productividad de la empresa
haya alcanzado luego de la implementacion del Proyecto AuroraSFA
un aumento del 26%.

Es decir que en el afio anterior a que se realice la implementacién del
software, la empresa facturé $400,000.00 y al afio siguiente (6 meses
después) de la implementacioén la facturacibn aumento a $504,000.00.
Gracias a que la fuerza de ventas se tecnificé y los vendedores se
enfocaron menos en labores administrativas dedicandose 100% a sus
labores de ventas.

Se cometieron menos errores que provocaran perdida tanto de dinero
como de tiempo para la empresa. Ademas se logro afianzar la relacion
con los clientes ya existentes y acaparar nuevos clientes, debido a la
efectiva accion de los vendedores.

Los vendedores cumplen con la agenda programada semanalmente e
incluso superaron dicha programacion.

Las politicas comerciales como descuentos, descuentos especiales a
determinados clientes, minimos y maximo de descuentos son
aplicados correctamente.

Los ahorros que se dieron gracias a la implementacion permitieron que
se realice una reasignacion de recursos y se destinen fondos hacia
otras areas para reforzar las mejoras del departamento de ventas.
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4.4. ANALISIS DE REDUCCION DE COSTOS

Al observa el grafico #8 podemos ver claramente que los costos en los que incurre el departamento de ventas de la empresa
IMPORTADORES FERRETEROS S.A. al no contar con la implementacion (barras de color azul) del proyecto de
Automatizacion de la fuerza de ventas son mucho mas altos que cuando se cuenta ya con esta implementacion.

Aun cuando es necesario invertir capital para lograr esta reduccion de costos significativa, el beneficio obtenido después de la
implementacion es extraordinario. Este costo beneficio lo podremos analizar de mejor manera en el siguiente punto donde la
autora ha realizado un cuadro para resumir la inversion versus los costos y observar cuanto es el valor en dolares de
beneficio que representa esta implementacion para la empresa IMPORTADORES FERRETEROS S.A...

GRAFICO 8: COMPARACION DE COSTOS DEL DEPARTAMENTO DE VENTAS DE LA EMPRESA IMPORTADORES
FERRETEROS S.A.
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Fuente: Empresa Importadores Ferreteros S.A.
Autor: Autor
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4.5.Analisis costo/beneficio por la implementacion del Software

AuroraSFA

CUADRO 15: ANALISIS COSTO/BENEFICIO DE LA
IMPLEMENTACION DEL SOFTWARE AURORASFA

Analisis Costo/Beneficio - Software AuroraSFA

Costos Sin SFA

Total Costos Sin SFA

Productividad Sin SFA

Llamadas telefonicas para reportar pedidos
Impresion de Listas de Precios

Impresion de Cartera de Clientes
Digitacion de Pedidos

Productividad de la Fuerza de Ventas

$9.831,36
$ 201,27

$ 115,78
$15.297,98

$ 25.446,39

$ 400.000,00

Costos Con SFA

Total Costos Con SFA

Productividad Con SFA

Llamadas telefonicas para reportar pedidos
Impresion de Listas de Precios

Impresion de Cartera de Clientes
Digitacion de Pedidos

Productividad de la Fuerza de Ventas

% Reduccion
86,02%
100,00%
100,00%
100,00%

% Incremento
26,00%

$1.374,32
$0,00
$0,00
$0,00

$1.374,32

$ 504.000,00

Total Ahorro en Costos

94,60%

$24.072,07

Total Beneficio

$ 104.000,00

Total Ahorro en Costos

+ Beneficio

$128.072,07

Fuente: Empresa Importadores Ferreteros S.A.

Autor: Autor
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GRAFICO 9: ANALISIS COSTO/BENEFICIO DE LA IMPLEMENTACION
DEL SOFTWARE AURORASFA
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Fuente: Empresa Importadores Ferreteros S.A.
Autor: Autor.

El grafico #9 muestra como a partir de la implementacién del proyecto de
automatizacion de fuerza de venta se ha logrado reducir en un 94.62% los
costos del departamento de ventas de IMPROTADORES FERRETEROS
S.A., el ahorro en délares para la empresa fue de $24.171.66

Ademas en el cuadro #15 observamos como también se logré un 26% de
aumento de la productividad es decir las ventas anuales se elevaron en
26% respecto al periodo anterior a la implementacion.

En el 2008 que empez6 la implementacion se obtuvo ventas anuales por
$400,000.00, después de la implementacion en el 2009 la empresa logro
alcanzar ventas por $504.000.00 dando asi un aumento del 26% en su
productividad. Este porcentaje no habia podido ser alcanzado en afios
anteriores aun cuando la demanda de las productos ferreteros
aumentaran, debido a las fallas que se tenian dentro del proceso de venta
y comercializacién de los productos, una vez realizada la implementacién
todos estos problemas fueron superados incorporando asi a los afios de
experiencia de cada vendedor una herramienta que les permitiera realizar
su trabajo en forma agil y muy practica permitiéndoles brindar mejor
atencion a sus clientes, manteniéndolos asi satisfechos y fieles a la
empresa. El beneficio logrado después de estas mejoras para la empresa
represento un total de $104.000.00.

4.6.Anélisis de Inversion

Luego de haber analizado y comprobado que los resultados obtenidos
después de realizada la implementacion del Software AuroraSFA fueron
positivos tanto en la parte de productividad como de reduccién de costos,
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aun existe un punto que se debe analizar cuidadosamente y es el tema
del Tiempo de Retorno de la Inversion y su factibilidad de acuerdo a
indices de rentabilidad.

A fin de plasmar este andlisis a continuacion se incluiré lo siguiente:

e Estado de Pérdidas y Ganancias
e Flujo de Efectivo Proyectado

e Indicadores: VAN, TIRy TMAR

e Tiempo de Retorno de la Inversion

4.6.1. Estado de Pérdidas y Ganancias

CUADRO 16: ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS MENSUAL DE
LA EMPRESA IMPORTADORES FERRETEROS S.A.

Balance de Perdidas y Ganancias
Importadores Ferreteros S.A.

Ingresos por ventas $37.250,00
(-) Costos de ventas 14.900,00
(-) Gastos Administrativos 6.705,00
(-) Gastos de Publicidad 2.083,00
(-) Otros gastos 2.333,00

Utilidad antes de beneficios
atrabajadores
15% beneficios a

(-) trabajadores 168435

$11.229,00

Utilidad antes de impuesto a

$ 9.544,65

larenta
(-) 25%deimpuesto a la renta 2.386,16
Utilidad del Ejercicio $ 7.158,49

Fuente: Datos Financiero Empresa Importadores Ferreteros S.A.
Autor: Autor

El cuadro #16 presenta un resumen del Estado de Pérdidas y Ganancias
Mensual del mes cero en el cual empezo el proceso de implementacion
del Software de automatizacion de fuerza de ventas y podemos apreciar
que:

e Los costos de ventas aun representan el 40% de los ingresos
mensuales como se puede apreciar a simple vista son costos
elevados que merman la utilidad neta.

e A partir de esta primera conclusion del P&G se espera que una vez
realizada la implementacion estos costos disminuyan lo que se
podra apreciar de mejor manera en el flujo de efectivo proyectado.
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4.6.2. Flujo de Efectivo Proyectado
CUADRO 17: ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS MENSUAL DE LA EMPRESA IMPORTADORES FERRETEROS

S.A.
FLUJO DE EFECTIVO NETO
MESES 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

L’;%:OS por 3725000 | 38.05833 38.884,19 3972798 | 4059007 | 4147088 | 42.370,80 4329024 | 4422064 | 4518943 | 4617004 | 47.171,93
(-) Costos de
NV 1490000 | 1141750 11.665,26 1191839 | 1217702 | 1244126 | 1271124 1298707 | 1326889 | 1355683 | 13.85101 | 14.15158
(-) Gastos

astos 6.705,00 5.999,94 5.999,94 5.999,94 5.999,94 5.999,94 5.999,94 5.999,94 5.999,94 5.999,94 599994 | 599994
Administrativos
(-) Gastos de
K 2.083,00 2.083,00 2.083,00 2.083,00 2.083,00 2.083,00 2.083,00 2.083,00 2.083,00 2.083,00 208300 | 208300
Otros gastos 2.333,00 2.333,00 2.333,00 2.333,00 2.333,00 2.333,00 2.333,00 2.333,00 2.333,00 2.333,00 233300 | 233300
Utilidad antes de
beneficios a 1122900 | 1622489 16.802,99 1739364 | 1799711 | 1861368 | 1924362 19.887,23 | 2054481 | 2121666 | 21.90309 | 22.604.41
trabajadores
A 0, Toll
() 15% beneficios 0,00 0,00 0,00 20.212,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
a trabajadores
Utilidad antes de
impuesto a la 1122000 | 1622489 16.802,99 281836 | 17.997,11 | 1861368 | 19.243,62 1988723 | 2054481 | 2121666 | 21.903,09 | 2260441
renta
- 0
() 25 % de 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 14.000,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
ImpUeStO alarenta
(-) Inversién -12.604,00
sofware
(-) Inversién -13.888,00

harware

Fuente: Datos Financiero Empresa Importadores Ferreteros S.A.
Autor: Autor
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Este flujo se lo proyectd de forma mensual por 12 meses, se tomé como
punto de partida el mes cero en el que se inicio6 el proceso de
implementacion del Software para poder medir los efectos que
financieramente causarian en la empresa, y en una etapa posterior a
partir de este flujo se calculara el tiempo de retorno de la inversion.

Como parte del analisis de este Flujo de efectivo proyectado se tiene que
a partir de que el Software esta instalado en un 100% se evidencian los
siguientes puntos:

e Efectivamente el aumento de las ventas se produjo en un 26%
dando asi que mensualmente se tenga un crecimiento porcentual
de un 2,17% en las ventas.

e Sise analiza el rubro de Costos de ventas se observa que durante
el mes 1 los costos se mantienen un 40% respecto a las ventas y a
partir del mes 2, los costos se reducen a un 30% respecto a las
ventas

e La combinacién del aumento de productividad (ventas) y la
reduccion de costos produce que la empresa Importadores
Ferreteros S.A. tengo un margen de utilidad mayor y optimice sus
recursos.

4.6.3. Criterios econdmicos

Al hacer referencia a CRITERIOS ECONOMICOQOS, la autora pretende
enfocarse en los indices mas comunmente usados para realizar la
evaluacion de un proyecto de inversion y que dan una pauta para
analizar la viabilidad del mismo.

En este trabajo de investigacion se tomaran como referencia los
siguientes:

1. ElI VAN o Valor actual neto: a través del cual se puede emitir
un criterio para aceptar o no la realizacion de un proyecto,
debido a que su calculo se los realiza de la siguiente manera:
actualiza una serie de flujos de efectivo futuros mediante una
tasa de descuento y a este valor se le resta la inversion inicial,
de tal modo que el valor obtenido es el valor actual neto del
proyecto. Cuando el resultado de esta operacion es mayor que
el desembolso inicial, entonces, es recomendable que el
proyecto sea aceptado.

2. La TIR o Tasa Interna de Retorno: esta tasa representa la
rentabilidad que nos esta proporcionando el proyecto.

3. La TMAR o Tasa Minima de Rendimiento: es la tasa que se
aplica para llevar a valor presente los Flujos de Efectivo del
proyecto.
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Una vez expuestos los conceptos de los indices que seran objeto de
analisis podemos concluir lo siguiente a partir de la informacion detalla a
continuacion:

VAN 132.615,64
TIR 47,45% 0,4745
TMAR 2,43% 0,0243

e EI VAN de este proyecto es positivo por lo tanto quiere decir que
fue acertada la decision de aceptar la implementacion del Software
dentro de la organizacion, puesto que el mismo crea valor el cual
se ve reflejado en el aumento de la productividad y reduccion a
bajo costo.

4.6.4. Periodo de Retorno de la Inversion

Este indicador al igual que los detallados en el punto anterior constituye
una valiosa herramienta en la toma de decisiones para decidir emprender
un proyecto; a través de este indicador podremos medir el plazo de
tiempo necesario para que se recupere la inversion inicial de dicho
proyecto ademas de medir la liquidez del proyecto como también el riesgo
relativo ya que permite anticipar los eventos en el corto plazo.

Para realizar su calculo se debe contar con la siguiente informacion:

¢ Flujos de efectivo
¢ Flujos de efectivo acumulado

Si analizamos la informacioén del Cuadro #18 una vez calculado el periodo
de de retorno de la inversibn podemos observar que en el lapso de 3
meses la inversion inicial requerida para la implementacion de este
proyecto ya fue recuperada
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CUADRO 18: PERIODO DE RETORNO DE LA INVERSION

MESES 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
VPFLUJOS |-26.492,00 | 10.962,28 | 15463,27 | 1563385 | -2.559,97 | 15.958,85 | 3.99398 | 16.263,16 | 16.407,88 |16.547,719| 16.68301 | 16.81367 | 16.939,87
ACUMULADO -15.529,712| -6646 | 15.567,39 | 13.007,42 | 28.966,27 |32.960,25| 49.22341 | 65.631,29 |82.179,08 98.862,09 | 115.675,76|132.615,64

PAYBACK 397  MESES

Fuente: Datos Financiero Empresa Importadores Ferreteros S.A.
Autor: Autor
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CAPITULO 5
5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

5.1.1. La implementacion del Proyecto de automatizacion de fuerza
de ventas refleja claramente el aporte que genera para cumplir
con las metas que se plantean dentro del departamento de
ventas. La empresa IMPORTADORES FERRETEROS S.A.
logr6 aumentar su productividad en un 26%, haciendo que
pasara de facturar $400.000 a $504.000.

5.1.2. Se redujeron costos tales como: comunicacién, impresion y
costos de personal, ahorro que asciende a $24.072,07
representando el 94,60% de reduccion en costos en el
Departamento de Ventas de la empresa IMPROTADORES
FERRETEROS S.A.

5.1.3. A través de un andlisis realizado en base a los criterios
econdémicos para aprobar o desechar un proyecto, se pudo
determinar que el este es factible debido a los resultado
obtenidos tanto de VAN como de TIR. Lo que significa que el
proyecto ademas de satisfacer las exigencias del capital de
deuda cubre las expectativas de los accionistas generando un
excedente.

5.2.RECOMENDACIONES

5.2.1. Se logré obtener mejoras en el Departamento de Ventas, a
partir de esto se deberia considerar el analisis de otras areas
de la empresa IMPORTADORES FERRETEROS S.A. para
reorganizar sus procesos y aportar al crecimiento de la misma.

5.2.2. Se deberia invertir en seguros para los equipos que manejan
los vendedores ya que estos estan expuestos al peligro diario
en sus recorridos de visitas.

5.2.3. Promover la implementacion del Software AuroraSFA dentro
del Grupo Fedsa, tomando como punto de partida el éxito que
ha tenido la empresa IMPORTADORES FERRETEROS S.A.
al aumentar su productividad y reducir costos innecesarios en
Su proceso comercial.
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7. ANEXOS

7.1.Anexo 1: Vision general de la direccion de ventas

VISION GENERAL DE LA DIRECCION DE VENTAS

- Cliemtes po-
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7.2.Anexo 2: Componentes de un sistema SFA

BACK OFFICE

* Planeacion
« Control
+ Evaluacion

ADMINISTRACION VENTAS
+ Administracion

* Planeacion
« Control
« Integracion

Componentes de un Sistema SFA

FRONT OFFICE

ASESORES

Clientes

Mercado
Potencial

« Planeacion

+ Ejecucion

* Retroalimentacion
* Reporte

* Movilidad

Vea una demostracion de SFA aqui........

FUENTE: Mind

de Colombia Ltda., CRM &gil portal de CRM y SFA
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7.3.Anexo 3: Arquitectura de un sistema de Automatizacion comercial

Arguitectura de un Sistema de Automatizacion Comercial

Movilidad

Integracién de Informacion
Facifidod de Uso

Eficiencia Comercial

€ % 5 %

ASETLr Cliente

Plansackin de Visitas
Admiriraciin de Dalos de
Clhoriars
Plarses do Fidelracdn
Aasscria e I Vi o Clente
Traesacraones Comarciakes
Vierta Comliha
Saraco al Chenia
Almnaate imegral al Cherte

Consulte el documento de SFA aqui........

FUENTE: Mind de Colombia Ltda., CRM &gil portal de CRM y SFA

7.4.Anexo 4: Entrevista dirigida a Expertos en la implementacion de
Software para automatizar la fuerza de ventas

1. ¢Qué hace que una empresa se interese en implementar un SFA?

2. ¢En qué consiste el software de automatizacion de fuerza de
ventas?

3. ¢Cuénto tiempo toma hacer esta implementacion?

4. ¢Qué beneficios se obtiene de realizar esta implementacion?

5. ¢Los costos que se reducen por la implementacién son
representativos a la empresa?

6. ¢Como hace que las ventas de una empresa aumenten a causa de
la implementacion de uno de estos sistemas?

7. ¢En cuanto tiempo se calcula el retorno de la inversion?

8. ¢Qué personas de la empresa donde se lo esta implementando se
ven involucrados en este proceso?
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9. ¢Como capacitan al personal de ventas para manejar el sistema?
10. ¢ Los vendedores se muestran flexibles al cambio?

11.¢Luego de la capacitacion, a cuanto pueden aumentar las ventas
por vendedor?

7.5.Anexo 5: Entrevista dirigida al Gerente de Ventas de la Empresa
IMPORTADORES FERRETEROS S.A.

1. ¢Como surgié la iniciativa de introducir un sistema de
automatizacion de fuerza de ventas en la empresa?

2. ¢Qué problemas ocasionaba realizar todo el proceso
comercial de forma manual?

3. ¢Cuanto calcula que se dejaba de vender, debido a que los
vendedores tenian que cubrir también labores
administrativas?

4, ;Cémo tomaron la noticia los vendedores sobre la
implementacion?

5. Una vez hecha la implementacién ¢se pudieron notar los
beneficios a simple vista?

6. ¢en qué porcentaje aumentaron las ventas luego de la
implementacion?

7. Cambiaron los parametros para medir la productividad y
rentabilidad de cada uno de los vendedores?

8. ¢Cuales fueron los costos mas representativos que se
redujeron?

9. ¢Se consiguid mantener una relacién mas rentable con los
clientes?

10. ¢ El grado de satisfaccion al cliente se elevo?
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