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OBJETIVO

El presente estudio tiene por objeto describir las caracteristicas de la
administracién de ventas que se lleva a cabo en Papelera San Carlos.
HIPOTESIS

La funcién de la administracién de ventas en Papelera San Carlos
contribuirg en la obtencién de mayor eficiencia en su area de ventas.



INTRODUCCION

La situacion actual a fa que México se enfrenta ante la apertura
comercial y a la formacién de diferentes bloques econémicos en el
ambito internacional han dado origen a nuevos retos, no sélo para las
grandes empresas, sino también para las microempresas,; las cuales
requieren de.aprovechar al maximo sus potencialidades, para asf poder
competir con el mercado que se les presenta.

En México es muy comun que las microempresas estén constituidas
por una 6 dos personas, 6 por familiares, lo que muchas veces ocasiona
que no exista una precisa delimitacién de funciones, debido a que en la
mayoria de los casos el duefio o propietario del negocio es el hombre
"orquesta", es decir; él compra, amacena, vende, cobra, limpia, etc.

En un principio Papelera San Carlos se formé de ésa manera, pero
actualmente a pesar de ser una empresa muy pequefia y gracias a las
ensefianzas adquiridas en la Universidad, existe una organizacién en
donde se establecen relaciones de autoridad y delimitacién de funciones
con medidas encaminadas a lograr una coordinacién estructural para el
logro de los objetivos de la empresa.

Papelera San Carlos se constituy6 como una microempresa familiar de
tino comercial por lo que entre sus principales objetivos esta la obtencidn
de ulifidades, para esto, es necesario que se vendan diversos bienes o
servicios y es aqui donde radica la importancia de la buena



administracién de sus ventas y una de las razones para la elaboracion de
ésta tesina.

La intencién del presente estudio es mostrar que para el resultado
exitoso de los objetivos de venta de Papelera San Carlos es necesario
tener en consideracién y mas que eso, poner en préctica, las ventajas
que ofrece la administracion de ventas en la blisqueda constante por
lograr una mejor posicion en el mercado.



CAP{TULO -1

1.- GENERALIDADES DE PAPELERA SAN CARLOS



1.1.- ANTECEDENTES DE PAPELERA SAN CARLOS

Papelera San Carlos inici6¢ sus actividades el 1° de enero de 1975,
como una microempresa de tipo comercial dedicada a la compra-venta
de papeleria escolar y de oficina. Desde esa fecha hasta la actualidad;
ésta empresa ha estado ubicada en Rio Panuco 213, colonia
Cuauhtémoc.

Inicialmente  estaba integrada por el propietario Jests Sanchez
Morales y su esposa,; en ef afio de 1989 se integra su hijo mayor y
actualmente ésta empresa esta conformada por cuatro miembros de la
familia.
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1.2.- MISION DE PAPELERA SAN CARLOS

Mision es la razén de ser de una empresa, consiste en que ésta
cumpla con la tareas que se ha propuesto dentro de la sociedad, aquello
por lo cﬁal los dueiios y empleados han de luchar y en torno a lo cual han
de comprometerse con la misma.

La misién sirve como marco de actuacién para la toma de decisiones,
para identificarla es necesario responder a las siguientes preguntas:

¢ Para qué se cre6 Papelera San Carlos?

Papelera San Carlos es una empresa familiar creada para mantener y
hacer crecer el pafrimonio de la familia Sanchez Pérez a través de la
compra-venta de productos y servicios relacionados con el medio
papelero.

JQuienes son sus clientes?

Se pueden ideniificar dos tipos de clientes:

- los que compran papeleria de oficina que a su vez se subdividen en
clientes mayoreo y clientes menudeo.

- los que compran papeleria escolar que generalmente son clientes
menudeo.
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¢ Qué es lo que ofrece Papelera San Carlos a sus clientes?

Ofrece el producto que mas se adeclie a las hecesidades del
consumidor, garantizando la calidad de dicho producto, entregandolo a
tiempo y dando una esmerada atencién al cliente.

¢ Cual es su campo de accién?

Invertir en material de papelerfa, principalmente en aquel que tenga
mayor rotacién.

Adaquirir mobiliario y equipo para el mejor desarrollo del negocio acorde
alos intereses y las actividades del mismo.

No invertir en operaciones de muy alto riesgo.

¢ Cuadl es la imagen que se desea proyectar al mercado?

1.- Calidad en los productos.

2.- Trato cordial y personalizado.

3.- Precios razonables.

4.- Excelencia en el servicio (entrega, rapidez, orientacion).

¢Cuales son los beneficios tangibles que deben esperar los grupos de
interés involucrados?

Duerios: Autorealizacion (Desarrollo personal y profesional)
Utllidades
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Clientes: Excelencia en el servicio

Calidad en e} producto
Proveedores: Trato justo

Pago oportuno

Seguridad en lo contratado
Pals: Pago oportuno de impuestos.

¢ Cudles son los principios que sustentan a la empresa?

- Unién

- Respeto

- Cooperacién
- Leaitad

- Justicia

- Sinceridad

- Participacion
- Bondad.

¢ Cuél es la misién de Papelera San Carlos?
Papelera San Carlos es una empresa familiar de tpo comercial
abocada al mantenimiento y desarrollo de! patrimonio de la familia

Sanchez Pérez vy al desarrollo personal de cada uno de stis miembros.

Elio fo logra a través de la compra-venta de articulos de papeleria y de
la venta de servicios de la misma area a sus clientes.
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Los productos que ofrece son los que mas se adectian a las
necesidades de sus clientes, para elio se toma en cuenta su calidad y su

precio.

Su campo de accién se determina a partir de los intereses de la
empresa, del grado de riesgo y de la utilidad ofrecidos.

La unién familiar, el respeto, la cooperacién, lealtad y autorealizacién
personal conslilyen los valores que la sustentan; de ello, se benefician
sus clientes, a quienes ofrecen excelencia en el servicio asf como
calidad en el producto, sus proveedores a fravés del trato justo y pago
oportuno de mercancfas y el pals a través de la generacion y pago de
impuestos. ‘
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1.3.- OBJETIVOS GENERALES DE PAPELERA SAN CARLOS

Los objetivos son los fines que persigue la empresa. Son los resultados
que se desean lograr para los cuales se dirigen las acciones.

En Papelera San Carlos sus objetivos se clasifican en:

" Acorto plazo: (1 afio)
- Integrar al grupo familiar en torno a la estructuracién de Papelera San
Carlos a fin de:
1.- Mantener y acrecentar el patrimonio familiar
2.- Apoyar la autorealizacién de sus integrantes
3.- "Arrancar” un negocio familiar mas.

A mediano plazo: (3 aftos)
- Mantener la integracién del grupo familiar en tomo a:
-1.- La consolidacidn de las empresas existentes
2.- Elinvolucramiento de Papelera San Carlos en negocios familiares
que lo hagan mas rentable
3.- Crecimiento y maduracién individual de sus miembros.

Alargo plazo: (5 afios)
- Consolidar ia integracién del grupo familiar en torno a:
1.- El desarrollo creciente del patrimonio familiar
2.- Emprender ofro negocio familiar rentable
3.- La realizacion personal y empresarial de sus miembros.
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FORTALEZAS CON QUE CUENTA PAPELERA SAN. CARLOS PARA
ALCANZAR DICHOS OBJETIVOS.

Habilidades mas Conocimientos
- Planeacion 1.- Administrativos y contables
- Disciplina trabajo 2.- Procesos de compra-venta
- Toma de decisiones en de articulos de papeleria
- Perseverancia equipo 3.- Experiencia en éctividades
- Refaciones publicas que se realizan en el me-

dio papelero.

El comprometerse en tomo al cumplimiento de dichos objetivos significa
que todos y cada uno de sus miembros:
- Participen activamente en el desarrolio de sus funciones
- Coadyuven en la toma de decisiones
- Sean constantes y responsables

Los requerimientos del grupo son:
- Parlicipacién para promover la union familiar
- Apoyo y ayuda a y entre los miembros de la familia
- Unién. "Todos estamos involucrados; como grupo somos més fuertes"
- Madurar y crecer: Estar abiertos a seguir modificando actitudes del
pasado
- Disposicion: Hacer las cosas de la mejor manera posible
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- Involucramiento: Asistencia al negocio y participacién en las actividades
del mismo
- El negocio es una herramienta de unién familiar.

Las acciones concretas a seguir en concordancia con los objetivos
son:
- Reorganizar a Papelera San Carlos en funcién de salisfacer las
necesidades de sus clientes (calidad, precio, servicio).
- Capitalizar los conocimientos y habilidades individuales en fortalezas
grupales via la asignacién de tareas o roles especificos dentro de
Papelera San Carlos.
- Definir y evaluar la viabilidad econémica para emprender y desarrollar
nuevos negocios.
- Desarrollo del frabajo en equipo a.través de la participacion en el
desarrollo de las operaciones de Papelera San Carlos.



B

1.4.- CARACTERISTICAS DE PAPELERA SAN CARLOS .

- Empresa de propiedad familiar, conformada por cuatro miembros.

- Microempresa.- La Secretarfa de Comercio y Fomento. Industrial
(SECOF!) did a conocer en el Diario Oficial de la Federacion, el criterio
para determinar el tamafio de las empresas, de acuerdo con éste, se
consideran "Microempresas: a las empresas que ocupen hasta 15
personas y el valor de sus ventas netas no rebase el equivalente al
importe de 110 veces el salaric minimo general,'elevado al afio.” De
acuerdo con lo anterior se considera a Papelera San Carlos como una

microempresa.

- Empresa comercial, ya que se dedica a la adquisicién de bienes o
productos con el fin de venderios més tarde en el mismo estado fisico en
que fueron adquiridos aumentando al precio de adquisicién cierto
porcentaje, que se conoce como margen de utilidad.

i SEC RET‘\RII\ DE COMERCTIO Y FOMENT()INDUSTRIAL Dlano Ofcml de Ia ‘
" Federacion, MEXICO. leayo 1990. p. 9 .



CAPITULO -2

2.- LA ADMINISTRACION DE VENTAS DE
PAPELERA SAN CARLOS
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2.1.- LA ADMINISTRACION DE VENTAS

La Administracién de ventas comprende las acfividades de negocios
que contribuyen al incremento de las ventas-y sus beneficios, como son
la planeacién de ventas, la organizacién e integracién del personal
encargado de las ventas, la direccién y conirol por parte del jefe 6
encargado de ventas. '

Las funciones del administrador de ventas van a depender en gran
medida del tamario de la empresa, del giro comercial al que se dedique,
de la cantidad y calidad de los productos que se venden, del personal a
su cargo, etc. '

Es de suma importancia la funcién de las ventas, ya que sin los
ingresos generados por éstas, no habria dinero para apbyar ofras
actividades, ni para pagar al personal de los demas departamentos,
simplemente no podria existir una empresa lucrativa, ya que todas las
demés actividades de ésta, estdn subordinadas a Ja funcién de
generacion de ventas.

En el caso de Papelera San Carlos, la fuerza de ventas esta integrada
por dos personas, una de ellas se encarga de las ventas de menudeo y
otra de las ventas de mayoreo, ésta lltima es la responsable de la
Administracién de Ventas de dicha empresa.
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La responsabilidad primordial de la funcién de ventas en Papelera San
Carlos es implementar la orientacién al cliente; es decir, todos los
aspectos de operacién de la empresa estén dirigidos a satisfacer mejor
las necesidades de sus clientes.

Actualmente, el éxito de las ventas de dicha empresa, se basa en
establecer y mantener relaciones duraderas con los clientes, resultado
del entendimiento y satisfaccién de sus necesidades, asf como de un
trato comercial honrado y confiable. '

Se sabe que las buenas relaciones con €l cliente inducen a negocios
repeliivos en menoes tiempo y esfuerzo de venta.
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2.2.- PLANEACION DE VENTAS DE PAPELERA SAN CARLOS

Como elemento del proceso administrativo fa planeaciéon consiste en
determinar el curso de accién a seguir para alcanzar los objetivos de la
empresa, anticipAndose las consecuencias de las decisiones, asi como
cualquier factor que pueda afectar a los resultados.

En la planeacién de ventas e} administrador debe fijar los objetivos de
venta y las politicas a seguir para orieptar el pensamiento y la accién de
la fuerza de ventas.

Si bien los objetivos generales de la empresa proporcionan la direccion
general a una firma, deben ser traducidos en objetivos mas especificos
para venlas; el gerente de dicha 4rea debe hacer planes deniro de sus
restricciones y orientaciones.

OBJETIVOS DE VENTA DE PAPELERA SAN CARLOS

Como se menciond en el capitulo uno, Papelera San Carlos realiza
ventas de mayoreo y de menudeo, por lo tanto sus objetivos de venta
son;

1) Salisfacer las necesidades y gustos de los clientes

2) Mantener fa calidad en los productos y en el servicio

3) Poner mayor atencién a los clientes que adquieren grandes
volimenes de mercancia
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4) Vender preferentemente los articulos de mas alto rendimiento
5) Incrementar el volumen de ventas en un 5% mensual.

OBJETIVOS ESPECIFICOS DE VENTAS DE MAYOREO

1) Enfocar los esfuerzos de venta principaimente a las oficinas
2) Incrementar dos clientes a la cartera mensualmente.

Las politicas de venta se encargan de guiar la accién y encauzar el
pensamiento en la toma de decisiones de la fuerza de ventas de
Papelera San Carlos. También sirven como ayuda en la decisién de
asuntos antes de que éstos se conviertan en problemas, finaimente
constituyen una forma de estimular la discrecion y la iniciativa siempre y
cuando se de dentro de ciertos limites. '

POLITICAS DE VENTA DE PAPELERA SAN CARLOS

- Fijaci6n de precios:
En esta empresa se manejan dos difefentes precios por cada
producto:
Precio 1 -------> Articulos de venta de menudeo
Precio 2 —-—-> Articulos de venta de mayoreo
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Dichos precios se asignaran de acuerdo al volumen de venta,
considerandose menudeo cuando el monto no excede de
N$400.-, cuando es superior de dicha cantidad se considera
mayoreo y el precio de los articulos sera el mas bajo.

- Forma de pago: Crédito y cobro

- C.0.D. (Riguroso contado, cero plazo)

Se consideraran ventas C.0.D., aquellas que sean pagadas al
momento de ser entregada la mercancia. '
- El crédito estara sujeto a la previa aceptacién del jefe de ventas.
Solo se otorgard después de haber realizado dos compras de
contado por un minimo de N$400.- y haber llenado una solicitud del
mismo, la cual ser4 sometida a investigacién para su aprobacién o .
rechazo.
- El crédito se otorgara por un minimo de N$400.-
- El cobré se realizara 8 6 15 dias después de la fecha factura de
acuerdo con lo convenido.
- Se pactara un porcentaje mensual por morosidad en el pago.
- En caso de cheques devuellos, el cliente se hara cargo por la
comisién que cobre el banco. '
- Existird un descuento por pronto pago que serd de 2 6 5% antes
de L.V.A,, segln se convenga.

- Entrega a domicilio;
- Para los articulos de venta comin la enfrega se realizara

preferentemente el mismo dia en que se solicitd dicho pedido.
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" - Para los articulos de venta no comun el iempo de entrega sefa de
uno o dos dias posteriores a la solicitud del mismo.
- Ef servicio a domicilio se dard con un minimo de N$300.- en el
area melropolitana.

- Calidad de los productos:
- S8blo se trabajard con productos de buena calidad y marcas

conogcidas.

- Consideraciones al cliente:
- El cliente es primero
- El cliente siempre liene [a razén.

Estas politicas ienen la finalidad de regular las relaciones de Papelera
San Carlos con sus clientes encauzando fas decisiones en las ventas de
tal manera que se acttie con cierta uniformidad.
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2.3.- ORGANIZACION DE VENTAS DE PAPELERA SAN CARLOS

El siguiente elemento del proceso administrativo es la organizacion; se
considera que es la estructura coordinada de los elementos materiales y
humanos en donde se establecen las relaciones y funciones que c!eben
existir entre ellos para lograr la méxima eficiencia en la consecucién de
los objetivos y planes sefalados por la empresa.

Para determinar y estructurar una organizacién de ventas efectiva, es
necesario tener en cuenta ciertas consideraciones, como: las
caracteristicas de la empresa, sus objetivos, su misién; también se debe
establecer y definir la responsabilidad en relacién con la autoridad de
cada uno de los ejecutivos que conformen el departamento de ventas.

La organizacién de ventas debe estar en proporcién con el negocio, se
deben tomar en cuenta factores tales como: el lipo y cantidad de
productos que vayan a venderse, el érea de distribucién, las normas de
venta, etc. El tamario de la empresa es importante ya que si la firma es
chica necesitara una organizacion sencilla de ventas, mientras que en el
caso confraric se deberén considerar mas factores para integrar una
buena organizacién. Cabe sefialar que la orgénizacién que tenga una
empresa puede no valer o servir para otra.

Los objetivos de la empresa influyen en la organizacion. Como se
menciond anteriormente es importante conocer los objetivos de la
empresa, para poder determinar en base a éstos los objetivos de venta,
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una vez que se conocen todos los anteriores se podra estructurar la
organizacién de ventas, ya que el fin de ésta organizacién sera el
cumplimiento de dichos objetivos.

De acuerdo con el tamafio del departamento de ventas de cierta
empresa el gerente de ésta drea se verd o no en la necesidad de
compartir la autoridad con sus subordinados en cuestiones de normas,
estralegias y supervision de ventas.

Se debe tener presente que la delegacién de autoridad en los
subordinados los motiva a ejercer sus capacidades y talentos.

La autoridad dependera en gran medida de las funciones que se
realicen y seré esencial para el confrol y supervisién en todos los niveles
de la organizacion.

Al definir claramente la autoridad que se les delega a los ejecutivos de
ventas éstos no tendran dudas sobre su derecho a decidir y proceder en
las circunstancias que asi lo requieran, ademéas de que se evitaran los
conflictos y desorganizaciones. Es fambién muy conveniente gque se
haga consiar por escrito la autoridad que se les confiere. '

Autoridad centralizada: se manifiesta cuando ésta se encuentra .
rigidamente controlada por el gerente de ventas.

Autoridad descentralizada: se da cuando el gerente de ventas
comparte la libertad de accidén y toma de ciertas decisiones con sus
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subordinados; por supuesto sujetos a determinadas politicas. y
restricciones presupuestarias.

Es importante que los subordinados acepten la autoridad que se les
impone por parte de el ejecutivo de ventas-para que éste no pierda el
poder que le da su autoridad.

La organizacién debe girar en tomo a funciones no en forno a
personas, es decir, para estructurar una organizacion se deben
considerar las actividades o funciones que forzosamente deben
realizarse dentro de la empresa. De esta manera si se tiene la necesidad
de sustiluir a cualquier persona, serda posible sin interrumpir las
actividades de la empresa y con un minimo de confusién.

Deben establecerse controles sobre la organizacién. Es necesario
asegurar el cumplimiento de las funciones y obligaciones por parte de los
integrantes de la organizacién de ventas, para ello se deben establecer
criterios de realizacién de acuerdo con los cuales se confrolen las
actividades de los ejecutivos y agentes de venta.

Es importante serialar el campo de accién del poder ejecutivo, éste se
refiere al nimero de personas que pueden Ser supervisadas
eficientemente por un solo individuo.

El campo de accion dependeré del nlimero, complejidad e importancia
de las responsabilidades de cada puesto.
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Lograr la coordinacidn de las funciones. En la organizacion comercial
es necesario que los miembros integren sus acciones para lograr el
objetivo comun.

Equilibrio esencial en una buena organizacién de ventas, se basa en la
distribucion equitativa del trabajo para que ninguna persona quede con
exceso de trabajo y responsabilidades.

FUNCIONES DE LA ORGANIZACION DE VENTAS

Las funciones bésicas de la organizacién de ventas, se agrupan en
tres clasificaciones: funcicnes administrativas, operativas y técnicas.

Dependiendo de la magnitud de la organizacién de ventas estas
. funciones son realizadas por altos ejecutivos de ventas, gerentes de
ventas, jefes técnicos y sus auxiliares 6 por una sola persona que realiza
los tres tipos de funciones en una organizacion pequefia de ventas.

- Funciones administrativas: generalmente las realizan los altos
ejecutivos de ventas, y consisten en fa formulacion de normas de ventas,
planear, controlar y coordinar fas operaciones de ventas, sefialar la
estrategia de ventas a seguir y hacer los programas.

- Funciones operativas: son las que se realizan deniro del terreno de
ventas, como: ejecutar las disposiciones, controles y planes de venta asf
como dar cuenta de sus operaciones.
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- Funciones técnicas; son las actividades que se realizan para
proporcionar asesoria a los altos ejecutivos de venta en relacion a la
solucién de los problemas de mercadeo haciendo anélisis de ventas,
investigacion de mercado y estudios de distribucion.

Aunque estas tres funciones bésicas de la organizacion de ventas
requieren capacidades ejecutivas de diferente tipo en Papelera San
Carlos debido a su magnitud existe una persona que realiza estas fres
funciones y ofra que sélo realiza funciones operativas.



2
DESCRIPCION DE PUESTOS DEL AREA DE VENTAS DE PAPELERA’
SAN CARLOS

Nombre del Puesto: Jefe de Ventas
Puesto subordinado: Vendedor de mostrador o menudeo

Objetivo del puesto:

Planear, organizar, dirigir y controlar fas actividades de ventas.
Realizar la toma de pedidos de papelerfa.

Atender y asesorar a los clientes-mayoreo, promover fa venta de
papeleria, despachar y enfregar pedidos.

Contfrolar e integrar la informacién de ventas.

Realizar visitas para impulsar y alcanzar los objetivos de venta.

Promover y levantar pedidos.
Mantener actualizadas las cuentas de crédito autorizadas a clientes ast

como la cobranza a efecto de evitar saldos vencidos y clientes

morosos.
Descripcion genérica:

Ptanea y gulfa fas operaciones de venta de Papelera San Carlos, toma
decisiones refativas a precios, realiza fa toma de pedidos y visitas a
clientes y prospectos, atiende cofizaciones y solicitudes de pedidos,
coordina, realiza la investigacion de clientes y autorizacidn de crédito, asi

como la cobranza de saldos.
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Funciones:

- Determinar, establecer y difundir las normas y politicas en materia
de créditos y ventas que se deberan observar en la empresa.

- Realizar visitas de promocién a clientes actuales y potenciales.

- Atender Ias solicitudes de informacién de los clientes.

- Levantar pedidos y cotizaciones de clientes.

- Verificar pedidos y facturas.

- Controlar el proceso de facturacion de la empresa.

- Realizar la entrega de pedidos.

- Atender, mantener y ampliar su cartera de clientes

- Atender y realizar lamadas telefénicas de servicio a clientes.

- Detectar y resolver las inconformidades de los clientes.

- Establecer el otorgamiento de crédito a clientes de ia empresa.

- Efectuar cobranza de facturas de pedidos a clientes.

- Detectar y resolver las inconformidades de los clientes.

- Revisar diariamente los vencimientos de cobranza.

- Dar seguimiento de cheques devueltos, post-fechados y saldos
vencidos.
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Nombre def Puesto: Vendedor de mostrador o menudeo
Objetivo del puesto:

Despachar articulos de papeleria en el mostrador.

Atender las solicitudes de pedidos de mercancia.

Atender y asesorar a los clientes en productos de papelerfa.

Emitir las facturas de venta de la empresa, conforme a fas politicas
establecidas.

Descripcion genérica:

Atiende y asesora a fos clientes en fos distintos productos, realiza
cofizaciones, despacha articulos en el mostrador, emite las facturas de
venta en funcién de los pedidos de clientes.

Funciones:

- Atender las solicitudes de informacién de los clientes.

- Realizar la demostracion de mercancias a clientes.

- Realizar el despacho y venta de articulos en el mostrador.

- Mantener ordenados los anaqueles de demostracion de mercancia.
- Levantar pedidos y cotizaciones de clientes eventualmente.

- Realizar las facturas de fos pedidos de venta.

- Surtir y entregar, eventualmente pedidos a clientes.
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2.4.- INTEGRACION DE LA FUERZA DE VTAS. DE PAPELERA SAN
CARLOS

Una vez que se ha eslablecido la organizacién de ventas de Papelera
San Carlos, se da paso a la integracién, en ella se coordinan todas las
actividades del elemento humano que se (ealizan denfro de este
organismo. )

La integracién se lleva a cabo haciéndose del elemento humano y
material adecuados para poder levar a cabo correctamente las
actividades que se requieren.

Es importante esta etapa ya que se empieza a realizar lo que
anteriormente s6lo era teoria, es decir, se lleva a cabo lo que se ha
planeado y lo que se ha establecido en la etapa de organizacion.

Integracion de venlas en Papelera San Carlos significa mejorar el
desempenio de la fuerza de ventas mediante la practica -y la constante
capacitacién , buscando el desenvolvimiento méximo de las cualidades
innatas que cada persona tiene.

Existen tres aclividades basicas que la fuerza de ventas de Papelera
San Carlos debe realizar, sin importar la jerarquia del puesto que se
tenga y éstas son;
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- Promover pedidos:
La promocién de pedidos se encarga de buscar compradores

potenciales, con el fin de vender algtin producto. El vendedor conoce las
cualidades de cada uno de los articulos que ofrece, por lo que se puede
convertir en consejero y asesor del cliente, reflejando asi un imagen
confiable.

Existen articulos que no son muy conocidos en el mercado por lo que
hay que poner méas empefio al ofrecerio y tratar de convencer al cliente

de las bondades del producto.

- Recibir pedidos vy apovar las ventas:

Una vez que los clientes abren una cuenta con Papelera San Carlos, el
vendedor de mayoreo debe dar seguimiento a las operaciones que se
realicen con el mismo, como son. responder a colizaciones, recibir
pedidos, atender a las quejas y sugerencias, mantenerlos informados de
las novedades, etc., dicha informacién debera estar en el expediente del
cliente de tal manera que en ausencia del vendedor de mayoreo, él de
menudeo pueda dar pronta respuesta a la solucion de alguna operacién y
de esta manera apoyar las ventas, ya que e! fin no es buscar sino
mantener a los clientes.
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‘2.5.- DIRECCION DE LAS ACTIVIDADES DE VENTA DE PAPELERA
SAN CARLOS

Se considera a la direccién como el cuarto elemento del proceso
administrativo, en él se propicia la actuacién de las personas para que
contribuyan a el logro de los objelivos del organismo social.

En la direccién se logra obtener los restitados que se han planeado y
para los que se ha organizado e integrado; mediante la autoridad que
ejerce el administrador a base de decisiones y vigilando que se cumplan
las 6rdenes emitidas en forma adecuada.

La direccién es importante, ya que los gerentes deben saber como
dirigir y coordinar a su gente, ademés de comprender al factor humano
en sus operaciones en forma tal que produzcan los resultados deseados.

FASES DE LA DIRECCION
a) Delegar autoridad; ya que la Administracién es hacer a través de
olros, se hace necesario delegar autoridad y responsabilidad de acuerdo

a la jerarquia y al puesto de que se trate,

b) Ejercer Ia autoridad asignada, para lo cual se debe precisar el tipo
de autoridad, ya que puede ser juridica o moral, también se deben fijar
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los elementos de! mando que son determinar, establecer y vigilar que
debe hacerse.

¢) Establecer canales de comunicacién por medio de los cuales se
puedan ejercer érdenes y confrolar los resuitados.

d) Supervisar la accidn de la autoridad, al igual que la ejecucién de fas
ordenes.

En la direccién de ventas de Papelera San Carlos se llevan a cabo las
decisiones respecto a las operaciones y actividades de ventas, asf como
la ejecucion de tas mismas.

Las actividades de venta estén orientadas a la satisfaccion de las
necesidades y deseos de sus clientes. Este frecuentemente esta en
contacto con la fuerza de ventas, por lo que las relaciones son un
aspecto de vital importancia.

El proceso de venta comienza con un saludo amistoso y un intento
cortés de conocer las necesidades del cliente; el tacto, la paciencia y la
comprension deben fundamentar los esfuerzos del vendedor para
ayudarie al cliente en la seleccién de un artlculo y en la decisién de
compra, finalmente se cerrard cortésmente la transaccion en forma
eficiente, expresando el agradecimiento de la empresa por su
preferencia.

CESTA JESIS MO DEBE
LR DE U4 BBUOVEGA
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Cabe seftalar, que es muy comiin que los clientes visiten el negocis por
lo que es sumamente importante usar decoraciones en los aparadores
para efectos publicitarios que estén de acuerdo con la imagen y objetivos
de la empresa.
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2.6.- CONTROL DE LAS ACTIVIDADES DE VENTA EN PAPELERA
SAN CARLOS

El control es &l Giimo de los elementos que conforman el proceso

administrativo.

Segun Koontz y O'Donnell "la funcién administrativa del controf es la
medicién y la correccion del desempefio en las actividades de los
subordinados para de asegurarse de que lodos los objetivos y planes
disefiaclos para alcanzarios se estén llevando a cabo.™

£1 contro! consiste en revisar que todo lo que ocurre sea de acuerdo a
lo planeado, de ofra manera, se encargaré de corregir los errores a fin
de obtenerlos resultados esperados.

Control implica la existencia de metas y planes. Se presenta en todas
las etapas del proceso administrativo como un medio para manejarlas o
administrarias.

En Papelera San Carlos el contro! de las operaciones de venta estara
a cargo principalmente del jefe de ventas. El cual deberad revisar el
seguimiento de las operaciones de venta y verificar que todo lo que
ocurre este de acuerdo con los objetivos y politicas de venta de la
empresa, de otra forma, se encargaré de corregir los errores.

2KOONTZ. Herold y ("DONELL, Cyril. ADMINISTRACION. - 3 ED. -- MEXICO : MC
GRAW HILL.1985.- p.609.
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Eljefe de ventas pondré mayor atencién en:
- Las condiciones de venta otorgadas a los clientes.
- La solicitud, despacho y enfrega de pedidos.
- La correcta facturacién.
- La fijacién de precios.
- Laimagen que proyecta la empresa.

El controt de ventas se llevara a cabo en todas las operaciones que la
empresa realice con sus clientes. i



CONCLUSIONES

De acuerdo con el presente estudio se puede concluir que Papelera
San Carlos realiza sus operaciones de venta orienténdose a satisfacer
las necesidades y deseos de sus clientes.

Por ser una microempresa de caréacter familiar, la Administracion de
Ventas que se lleva a cabo es muy sencilla, pero ésta existe como
consecuencia de la aplicacién de los conocimientos administrativos
adquiridos en la Universidad.

En el caso de su planeacién de ventas, ésta no tiene muchas
variantes, ya que los objetivos no presentan grandes modificaciones. Las
politicas que manejan son bien conocidas por la fuerza de ventas y se
tienen consideraciones especiales para los clientes de mayoreo.

La organizacién de ventas de Papelera San Carlos gira en tornoe a las
funciones que debe realizar cada uno de los elementos que integran la
fuerza vendedora. Sin embargo, en la practica suelen invadirse y
realizarse porque hay deberes semejantes que pueden cumplirse lo
mismo por el vendedor de mayoreo como por el de menudeo.

La integracién es muy sencilla puesto que se da a nivel de las
funciones que realizan los vendedores.



La direccién y el control se da préacticamente en todas las operaciones
de venta que realiza Papelera San Carlos.

Finalmente, es importante sefialar que de acuerdo con la tendencia de
crecimiento de ésta empresa, su Administracién de Ventas se. ir4
modificando con el fin de ajustarse a las necesidades cambiantes de la
organizacion.
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