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GLOSARIO

Automatizacion de pedidos

Capacitacion

Distribucion

Aplicacion de nuevas tecnologias para
lograr que las de ventas personales sean

mas eficaces respecto al costo.

Proceso formativo aplicado de manera
sisteméatica y organizada, con el fin de
ampliar conocimientos, desarrollar
destrezas y habilidades, y maodificar

actitudes.

Funcion comercial que consiste en poner
los productos en el mercado para que
puedan  ser  adquiridos por los

consumidores.



Empresa licorera

Entrenamiento

Hardware

Handhelds

Oracle

Unidad productora de licores, vinos y
conservas, para lo cual organiza y combina

el uso de factores de la produccidn.

Capacitacion que acompafia
progresivamente la ejecucion. Se ensefia
haciendo. La mayor concesion corresponde

al estudio simulado de casos.

Se refiere a toda la infraestructura
tecnoldgica, componentes fisicos,
computadoras, servidores y componentes

periféricos.

Los computadores también llamados PDAs
(Ayudantes digitales personales) son los
Ilamados ordenadores de la palma de la
mano y fueron disefiados originalmente

como organizadores personales.

Lenguaje de programacion especializado en
la elaboracion de bases de datos.



Pedidos

Software

Tecnologia

Ventas

Documento en el que se solicita una

mercancia o un servicio

Conjunto de instrucciones codificadas para
ser leidas e interpretadas por una
computadora. Estas instrucciones fueron
concebidas para el  procesamiento

electrénico de datos.

La aplicacion de los conocimientos,
métodos o instrumentos de la ciencia para
propositos préacticos como los de la

industria, el comercio, ventas, etc.

Proceso de entrega de bienes y servicios
por parte de una firma a sus clientes, y los
ingresos brutos que aquélla recibe por tal

concepto.
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RESUMEN

La realizacion del presente trabajo de graduacion busca la automatizacién en el
proceso de ventas en una empresa distribuidora y comercializadora de licores con el
proposito de orientar y apoyar el area de ventas aumentando la competitividad de la
empresa. Puede definirse automatizacion de pedidos en ventas como la aplicacion de
nuevas tecnologias para lograr que las de ventas sean mas eficaces y eficientes respecto

al costo y los recursos.

La automatizacion de pedidos en las ventas hace énfasis en la validacion de datos
de los clientes en tiempo real, facilita las transacciones comerciales y logisticas y el
registro de las mismas en una via doble cliente - empresa. Mediante la integracion al
sistema de Hand Helds, es posible monitorear la secuencia de la cartera de pedidos
durante todo el flujo del proceso, desde el primer contacto con el cliente hasta la
confirmacion de recepcion de los productos o servicios en el local del cliente y el cobro

de los mismaos.

Las herramientas electronicas como por ejemplo, Pocket pc, nos permiten
obtener informacién de forma inmediata desde la base de datos de la compafiia, provee
las guias necesarias para gestionar adecuadamente a los clientes, realizar operaciones de
venta, como la toma de pedidos e inventarios retroalimentando a la empresa de lo que
acontece en el mercado. Lo anterior mejora el servicio a los clientes, apoya a la toma de

decisiones del equipo de ventas agilizando los procesos.
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Mediante el sistema de automatizacion de pedidos en ventas para una empresa

de distribucion es posible implementar y facilitar las siguientes tareas:

a) Manejo de agenda

b) Administracion de rutas de visitas

c) Personalizacion de entrevistas con los clientes

d) Toma de pedidos

e) Verificacion del nivel de stock en el tiempo real

f) Facturacion

g) Revision del historico de pedidos y pagos a cada cliente

h) Obtencidn de datos del mercado (el cliente y la competencia)

XV



OBJETIVOS

GENERAL:

e Automatizar un sistema de pedido en la venta en una empresa importadora,

comercializadora y distribuidora de vinos, licores y conservas.

ESPECIFICOS:

1. Garantizar calidad de servicio al cliente minimizando errores en las

transacciones, utilizando equipo electronico adecuado para los procesos de venta.

2. Optimizar el tiempo para la toma, trascripcion y facturacion de pedidos,
utilizando tecnologia de punta para estos procesos.

3. Buscar y eliminar las causas y las pérdidas que conlleva la anulacion de pedidos

pre y post entrega, integrando puntos de control que asi lo permitan.

4. Crear sistemas operativos en los que interactlen eficientemente las &reas de

ventas, facturacion, contabilidad y logistica adecuados a la tecnologia aplicada.

5. Diseflar nuevos procesos y procedimientos y sus respectivos programas de
capacitacion y entrenamiento tedrico, practico y tecnolégico.

6. Justificar cualitativa y cuantitativamente la bondad del proyecto y la inversion en

equipo y recursos necesarios en la implementacion del nuevo sistema.

7. Establecer planes de control y retroalimentacion para la mejora continua, que

midan resultados y eliminen las fallas del sistema actual en relacion al propuesto.
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INTRODUCCION

Considerando el mundo globalizado y competitivo en el que se desarrolla el
mundo empresarial en la actualidad, en un mercado en el que la Unica constante es el
cambio y los avances tecnologicos; es necesario eliminar procesos y procedimientos
obsoletos, que permitan a las empresas hacer mas eficaces y eficientes sus operaciones,
optimizando a la vez la utilizacién de recursos. Ademas de lo anterior es también
importante enfatizar que la aplicacion de tecnologia de punta en los procesos y
procedimientos de las empresas permite a estas minimizar cada vez mas los errores de
ejecucion que son producto de las operaciones manuales y todos los factores humanos
que estas conllevan. Esto es critico para una empresa enfocada en la calidad de servicio

al cliente y de no corregirse se corre el riesgo de la pérdida de negocios y clientes.

Las tendencias econdmicas de los paises del area centroamericana que se han
dado en los ultimos afios han llevado al crecimiento en cantidad e ingresos de las
empresas dedicadas a la importacion, comercializacion y distribucién de productos.
Contrariamente han decrecido las empresas de fabricacion y plantas de produccién. Por
lo anterior centramos este desarrollo al interés que existe en las empresas de este ramo
por mantener un crecimiento constante en su numero de clientes y rentabilidad de
negocio y que buscan también la completa satisfaccion de los mismos con operaciones

eficaces y eficientes en tiempo, exactitud y recursos.

Este estudio no profundiza en la descripcion de aspectos técnicos propios de las
computadoras y maquinas utilizadas en el desarrollo de este tipo de sistemas; mas bien
se demostrard como con la aplicacién de tecnologia adecuada en los procesos de venta,
procesamiento de una orden de pedido y facturacion, se obtienen los resultados deseados

para una empresa dedicada a las actividades antes mencionadas.
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1. SISTEMA DE IMPORTACION, COMERCIALIZACION
Y DISTRIBUCION DE PRODUCTOS DE CONSUMO
(VINOS, LICORES Y CONSERVAS) Y CONCEPTOS

FUNDAMENTALES RELACIONADO

1.1 Estructura general de una empresa importadora, comercializadora y

distribuidora de productos de consumo

En la estructura a continuacion desarrollada se citan los elementos  basicos de
funcionamiento para una empresa importadora, comercializadora y distribuidora de
productos de consumo, la cual presenta cambios l6gicos en la practica, consecuencia de

la naturaleza y manejo de los diferentes productos que se ofertan en el mercado.



Figura 1. Estructura general de una empresa importadora, comercializadora y distribuidora de

productos de consumo

Gerencia
General

Recursos | | Operaciones Ventas Mercadeo Finanzas
Humanos

mantenimiento| | informafica hodega distibucion | | importaciones | | - gerencias gerencias | | merchandising | | eventos contaduria creditos nominas y
divisionales | | divisionales especiales general § cobros planilas

Fuente. Empresa de consumo

1.1.1 Como funciona un sistema de importacion, comercializaciéon y
distribucién de productos de consumo

El funcionamiento béasico de la empresa dedicada a las tareas comerciales
anteriormente mencionadas se desprende desde una direccion general o gerencia, que a

su vez delega y agrupa sus diferentes actividades en cinco grupos principales que son:

e Gerencia General: La gerencia general también llamada direccion general o
presidencia es la encargada de establecer las normas, estrategias y politicas que

rigen las acciones y desempefio de la organizacién como un ente total.



Recursos Humanos: Es el encargado de llevar acabo las actividades necesarias
para dotar a la misma del personal idéneo para cada puesto y mantener la
motivacion en conjunto con un alto desempefio de cada uno de sus integrantes
sostenido idealmente durante un largo plazo. La actividad llevada a cabo por un
departamento de recursos humanos puede resumirse en ocho pasos esenciales;
los primeros cuatro pasos representan la planificacion de recursos humanos,
incorporacion del personal mediante el reclutamiento lo que da como resultado la
identificacion y seleccidn de empleados competentes y capacitados. Una vez que
se cuenta con el personal competente, es necesario ayudarlos a adaptase a la
organizacién, asegurar que sus capacidades de trabajo y conocimientos se
mantengan actualizados, generar actividades de desarrollo profesional y
proporcionar un sistema de recompensas eficiente y eficaz. Generalmente esto se
logra mediante, orientacion capacitacion, desarrollo en la carrera asi como
compensaciones y beneficios. El Gltimo pasos del proceso identifican problemas
de desempefio y como corregirlos y por ello se denomina evaluacion del

desempefio.

Operaciones: El departamento de operaciones dentro de una organizacion esta
enfocado a la constante bldsqueda de la mejora de las actividades ordinarias y
extraordinarias dentro de la misma a través de una adecuada puesta en marcha de
los principios de calidad en la atencion al cliente interno y externo por medio de
la optimizacion de los recursos disponibles. Las actividades especificas de este
segmento en una empresa lo hacen ser un departamento de servicio por
excelencia y enmarca entre otras el control para la recepcién de producto,
almacenaje y distribucién, asi como tambien debe conservar la funcionalidad de
los servicios internos basicos de ornato; mantenimiento del mobiliario, equipo,
inmueble, sistemas de informacion, etc., de tal manera que se garanticen las
actividades vitales de operacion para toda la empresa. Resumiendo lo arriba

expuesto, el departamento de operaciones debe disefiar, operar y controlar los



procesos de transformacion que convierten a los recursos en productos y/o
servicios terminados, tratando de alcanzar la mayor eficiencia y productividad
posibles en lo concerniente al cliente externo. Ahora bien al hacer referencia al
cliente interno, cada rama de la organizacion debe estar inmersa en sus
operaciones. Por ejemplo en este caso, es de interés algunos departamentos como
ventas, mercadeo, finanzas, recursos humanos, etc. Quienes a través de sus
operaciones internas convierten los insumos en productos finales como mayores
ventas, mayor participacion en el mercado, productos nuevos e innovadores,
mayores tasas de interés sobre el capital, mejores informes de contabilidad,
empleados productivos y satisfechos, etc. Lo anterior concluye que operaciones
eficientes son necesarias e importantes en cualquier rama de una organizacion.
Entre algunas de las ramas del departamento de operaciones se mencionan y
amplian las siguientes, que representan las actividades de mas interés para el

presente estudio:

Mantenimiento: Esta seccion operacional dentro de una empresa es la
encargada de prestar los servicios necesarios para el buen funcionamiento del
mobiliario y equipo. También es funcion de mantenimiento el ornato del
inmueble donde se labora. En el caso de empresas que cuenta con maquinaria
sofisticada, la seccion de mantenimiento puede extenderse tanto como sea
necesario e implementar sus propios planes de desempefio que regularmente se

dividen en preventivos y correctivos.

Informatica: En algunas organizaciones se puede enmarcar a la informatica
dentro de un departamento de operaciones, que para la practica en esta empresa
resulta funcional. Se aclara que no es de interés el estudio de la informatica como
tal y en el &mbito de programacion. El interés de este estudio radica en la
importancia de los sistemas de informacion que en la actualidad se simplifican

usando como herramienta fundamental la informatica; que solamente es un



conjunto de conocimientos cientificos y de técnicas que hacen posible el
tratamiento automatico de la informacion por medio de computadoras. Otra de
las funciones importantes de la rama de informatica dentro de una organizacion
es el soporte y mantenimiento del software y hardware dentro de las operaciones
cotidianas. Las herramientas mas importantes que nos proporcionan los sistemas
de informacién a través de la informaética y las computadoras, ademéas de su
velocidad y veracidad son los informes que dia a dia se necesitan, como por
ejemplo, control de inventarios ya sea en insumos, productos y/o servicios,
control y niveles de ventas en espacios de tiempo preestablecidos, controles de
calidad, sistemas de informacion general de clientes internos y externos, etc. En
general los sistemas de informacién ordenan, automatizan y nos devuelven

informacion vital para la agilizacion de operaciones y toma de decisiones.

Bodegas y distribucién: Dentro del departamento de operaciones y en su
organigrama las ramas de bodegas y distribucion pueden enmarcarse en una sola
0 separadas, pero de cualquier manera en la practica son segmentos
operacionales interdependientes. La seccion de bodegas dentro de una empresa u
organizacion es la encargada del manejo, almacenaje y desalmacenaje de
productos e insumos para la distribucion interna y externa o bien para la
produccion segln sea la naturaleza de la empresa para la que funciona. En el
caso de las empresas productoras de servicios, es decir productos intangibles, la
labor de una bodega se limita al almacenaje de insumos y equipo de oficina y la
distribucion se convierte en procedimientos internos sencillos por medio de los
cuales se hacen llegar los insumos a los empleados. La razon por la que estos dos
segmentos inter dependen es porque ambos se manejan en dos vias; entradas y
salidas. Cualesquiera que sean los casos de comercializacion, la distribucion con

sus diferentes programaciones de ruteo se realiza hacia adentro de las empresas



en sus diferentes necesidades de abastecimiento o bien hacia fuera de la misma
en las entregas de producto terminado. Notese que en ambos casos es la seccion
de bodega quien recibe y administra el abastecimiento necesario para el
funcionamiento de la organizacion y también es quien prepara y entrega a
distribucion los requerimientos de producto terminado, insumos y demas

materiales que deberan hacerse llegar a los clientes tanto internos como externos.

Importaciones: Esta seccidon operacional es la encargada de hacer todos los
movimientos de importacién y retiro de productos e insumos desde una
almacenadora estatal que es a donde se consignan las compras comerciales que
proceden del exterior hacia las bodegas de una empresa. En nuestro pais la
almacenadora que realiza estas funciones se llama Alminter o bien y es aqui
donde se lleva a cabo el tramite de importacion y pago de los diferentes
impuestos que el gobiernos establece. EIl procedimiento general y atribuciones

de importacidn para una empresa en Guatemala es el siguiente:

1. Elaboracion de pedido a proveedor exterior

2. Confirmacion y facturacion del mismo

3. Confirmacion de llegada a puerto maritimo, aeropuerto o frontera
terrestre

4. Retiro de producto desde cualesquiera de los anteriores bajo el amparo de
una guia de consignatario (T-100) hacia almacenadora hacia donde ha
sido consignada

5. Recepcidn y revision de producto en almacenadora

6. Ingreso de guia T-100 y producto a almacenadora.

7. Control de ingresos y egresos de zona franca



8. Control de cobros por almacenaje tanto en zona primaria como en
deposito fiscal

9. Elaboracion de solicitud de pdlizas de impuestos provisionales para retiro
de producto de almacenadora con su respectiva factura

10. Autorizacion del departamento de sanidad publica para el libre consumo
de un producto

11. Tramite de pdliza de impuestos definitiva por medio de un agente de
aduana

12. Pago de impuestos

13. Liquidacion de poliza de impuestos y desalmacenaje.

14. Traslado de producto a bodegas de la empresa

El anterior proceso explicé las principales funciones y el papel que desempefia

importaciones en una organizacion.

Ventas: El departamento de ventas dentro de una organizacion es el brazo
interpersonal entre ella y todos sus clientes potenciales. La comunicacion de
ventas debe ser en dos direcciones, entre el vendedor y los clientes no
importando el método de ventas utilizado por cada una de las empresas. El
departamento de ventas debe crear sus relaciones escuchando a sus clientes,
evaluando sus necesidades y organizando los esfuerzos de la compariia para
resolver sus problemas, el éxito depende de la creacion de dichas relaciones
solidas a largo plazo con los clientes, basada en el desempefio y la confianza. Un
vendedor debe eliminar la imagen de un anotador de pedidos convirtiéndose en
un experto conocedor de su o sus productos actuando en representacion de la
compafiia, siempre a la busqueda de clientes potenciales, llevando la

comunicacion de doble via cliente empresa retroalimentando a la organizacion



de las cambiantes necesidades de los diferentes clientes inmerso en una cultura
de servicio. El Departamento de ventas dentro de una organizacion puede
estructurarse de diferentes maneras desde una direccion de ventas y sus
diferentes gerencias divisionales. Una compafiia puede dividir la responsabilidad
de las ventas de varias maneras. Si esta s6lo vende una linea de productos a una
industria con clientes en muchas ubicaciones. En ese caso la compafiia utiliza

una estructura por territorios de la fuerza de ventas:

1. Estructura de la fuerza de ventas por territorio: La organizacion
asigna a cada integrante de la fuerza de ventas un &rea geografica
exclusiva, para que venda toda la linea de productos y servicios de la

compafiia a todos los clientes en ese territorio.

2. Estructura de la fuerza de ventas por producto: Esta es una
organizacion que decide especializar a los vendedores en una parte de los

productos para su venta o bien en ciertas lineas de la compafiia.

3. Estructura de la fuerza de ventas por tipos de cliente: Es una
organizacion de la fuerza de ventas bajo la cual los vendedores se

especializan en vender Gnicamente a ciertos clientes o industrias.



Mercadeo: La funcion de mercadeo en una organizacion actualizada y de éxito
es la comprension y satisfaccion total de las necesidades de los clientes en
mercados meta bien definidos. EIl departamento de mercadeo impulsa a cada uno
de los integrantes de la compafiia a producir un valor superior para sus clientes
que de como resultado altos niveles de satisfaccidon en los mismos; la creacién
del valor y la satisfaccion del cliente conforman la esencia de la tarea de un
departamento de mercadeo. El departamento de mercadeo a parte de su vocacion
de servicio al cliente, debe analizar, planificar, poner en practica y controlar los
programas diseflados, para crear, desarrollar y mantener intercambios y
beneficios con compradores meta, con el proposito de lograr los objetivos
organizacionales en la penetracion del mercado. Por consiguiente mercadeo debe
ser el administrador de la demanda y de las relaciones con el cliente. La
compafiia tiene un departamento de mercadeo que pueda llevar a cabo las
estrategias y los planes de mercadotecnia. La organizacion geografica permite
que los vendedores se instalen en un territorio, lleguen a conocer bien a sus
clientes y trabajen minimizando tiempos y costos de viaje. Utilizando este
enfoque, el gerente de un producto desarrolla y pone en practica una estrategia y
un programa de mercadotecnia muy completos para un producto o una marca
especificos. En el ambito de las empresas de distribucion es de importancia
mencionar las tares realizadas como herramientas importantes de mercadeo por

parte de los subgrupos denominados como merchandising y eventos especiales.

Merchandising: La labor de merchandising como equipo es exhibir y colocar los
productos de una compafia dentro de un marco de supermercados y lugares de
consumo masivo, como: clubes de compra, tiendas especializadas y otros. La

tarea anterior se basa en las siguientes premisas:



1. Busqueda del punto optimo en la relacion espacio y cantidad

2. Mejoramiento continuo de las condiciones de calidad y presentacion
exterior con la finalidad de atraer y estimular al consumidor y asi
incrementar el volumen de venta
Mejoramiento y crecimiento en las exhibiciones de producto

4. Posicionamiento de la imagen de la compafiia

5. Cuidado y mantenimiento de los estdndares de calidad en la presencia del
producto

6. Identificacion de marca por parte del cliente

7. Creacidn y asociacion de mensajes y campafas publicitarias en el punto
de venta

8. Estimulo de la compra impulsiva

9. Facilitar el acceso fisico y econdémico de los productos en sus diferentes

presentaciones, precios y ofertas

Eventos especiales: Este segmento del departamento de mercadeo tiene
como proposito promocionar e impulsar un producto, mejorando sus
resultados de venta, penetracion e imagen dentro del mercado, labor de
introduccién en el caso de productos nuevos; desarrollando a los clientes
clave como socios y colaboradores en un beneficio mutuo. A través de la
ejecucion de eventos especiales se logra una retroalimentacion y
comunicacion formal con cada uno de los clientes lo que permite de una
manera sistematica, planificada y programada dar a conocer un producto a
través de apoyo publicitario, pruebas de uso y consumo, ofertas, capacitacion
de personal externo asociado. Eventos especiales es el encargado de formar la
imagen de un producto ante los clientes que la compafiia considere como
claves y mas importantes. Se puede decir que eventos especiales hace una

labor de merchandising especializada y diferenciada.
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. Finanzas: EIl departamento financiero dentro de una organizacion es el
encargado de llevar a cabo la planeacion financiera y contable de la compafiia
cumpliendo con las obligaciones fiscales y legales. La informacion econdmica
que sale de un departamento financiero proporciona el soporte necesario para las
actividades diarias de otras areas como contabilidad, créditos y cobros,
facturacién, importacién, caja y nominas. Las siguientes son algunas de las tareas

y servicios que presta un departamento financiero.

Emision de informacion financiera y contable
Emision de reportes de flujo de gastos
Chequeo de facturacion y reportes de ventas
Elaboracion de nominas de pago

Manejo de cuantas patronales

Investigacion crediticia de clientes

SR N N N N SR

Asignacion de cajas chicas

1.1.2 Elementos operativos de un sistema de importacion, comercializacion
y distribucion de productos de consumo

Las empresas hoy en dia deben la consecucion y conservacion de sus clientes a la
excelencia de servicio que exista en sus relaciones comerciales y gran parte de ello
depende de la exactitud y el continuo mejoramiento de los procesos operativos de una

organizacion. A continuacion se expone una secuencia logica y ordenada de los
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elementos operativos dentro de un proceso de importacién, comercializacion y

distribucion de productos de consumo.

Ejecucion de pedido: Esta se lleva a cabo desde la consolidacion de la cantidad
a requerir por parte de una empresa a un proveedor exterior, en el caso puntual
de las importaciones. Abarca todo el papeleo interno necesario, la notificacion al
proveedor de lo convenido en la solicitud hasta la confirmacion por parte de los
asociados exteriores de que cuentan con la cantidad solicitada, facturaciéon y
envio de todos los papeles necesarios para el retiro del producto importado desde

las bodegas de aduana hacia las de la empresa.

Importacion: La importacion como tal comienza a partir de la notificacion por
parte de los agentes de aduana de que el vapor o transporte que contiene la
mercaderia importada ha arribado a las fronteras nacionales. Luego de esta
confirmacion se procede a realizar todos los tramites aduanales y pagos de

impuesto para el retiro de la mercaderia

Distribucion interna: La distribucion interna es la que se realiza cuando se
retira el producto o mercaderia desde las bodegas de aduana hacia las bodegas de
la compariia, con el objeto de organizar el producto y darle las condiciones

necesarias para su venta y distribucion externa.

Recepcion y organizacion de bodega: Cuando el producto finaliza su proceso
de importacion y distribucion interna, el mismo es entregado a las bodegas de la
compafiia para pasar a formar parte del inventario de rotacion y existencias
organizadas para la venta y entrega post venta. La organizacion de producto en

bodega va desde las mas sencillas, cuando las empresas Unicamente manejan y
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comercializan una sola linea o tipo de producto que puede obedecer a un simple
manejo lifo; hasta las mas complejas organizaciones que requieren en la
actualidad de clasificacién por subgrupos diversos e inventarios sistematizados
por medio de software, localizacion, carga y descarga de inventarios por medio
de codigos de barra y lectores de rayos, que agilizan totalmente el manejo de una
bodega. Resumiendo las organizaciones de bodega responden en complejidad a

la cantidad y diversidad de productos comercializados por una empresa.

Ejecucion de venta: La ejecucion de venta operacionalmente da inicio con el
contacto del cliente potencial o bien uno ya establecido. Cuando el cliente es
potencial y nuevo, lo primero es hacerle una presentacion de los beneficios,
alcances y politicas de la empresa y del producto o portafolio de productos, asi
como también asesorarle sobre como darle la mejor utilizacién y aplicacién para
solventar sus necesidades. Luego de ello el cliente dejara saber sobre sus
intereses y es donde se realiza la sugerencia de compra por parte del ejecutivo de
venta y posteriormente la decision de compra por parte del cliente. Cuando el
cliente es uno ya establecido se necesita de una visita y contacto periddicos que
permitan establecer una relacion comercial satisfactoria para ambas partes, asi
como el seguimiento de las necesidades detectadas en los primeros contactos y
lograr la identificacion de nuevos requerimientos que puedan ser solventados con
los productos de la compafiia. Es importante reflexionar que hoy en dia la
decision de un cliente por una empresa u otra recae muchas veces en la
excelencia de servicio operacional proporcionado por el ejecutivo de venta y su
empresa, pues ante tan alta competitividad es muy probable que la competencia
cuente con productos de similares condiciones en calidad y precio. La
puntualidad, veracidad, congruencia entre expectativas y resultados de un
producto y servicio post venta son criterios utilizados para determinar si una

ejecucion de venta es satisfactoria.
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Créditos y cobros: La participacion en el proceso de esta seccion de la empresa

recae en las siguientes actividades:

- Investigacion de referencias crediticias y comerciales (clientes nuevos)
- Autorizacion de crédito

- Estipulacion del monto y tiempo de crédito

- Autorizacion de facturacion de pedidos

- Control de cuenta corriente de cada uno de los clientes

- Ejecucion y adeudo del cobro

Creditos y cobros es el encargado de garantizar una sana recuperacion y

flujo de efectivo en las ventas.

Facturacion: La facturacion constituye un sencillo procedimiento de descarga
de inventario en cantidades y valores trasladando el detalle escrito a un cliente
como resultado de sus compras a por la ejecucion de una venta. El proceso de
facturacion y su nivel de complejidad operacional esta aunado a la variedad y
complejidad de los productos e inventarios que se manejen de los mismos dentro
de una compafiia. La facturacion de una empresa puede ser tan sencilla como
simples formatos de pedido que pueden ser traslados a similares formas de
facturas llenadas a mano o digitadas en simples formatos de hojas electrénicas
por la persona a cargo. En la actualidad existen posibilidades de facturacion
automaticas, llevadas a cabo por medios computarizados, organizados Yy
automatizados que minimizan los riesgos, tiempo y perdidas de reproceso
ocasionados por los recurrentes errores de facturacion, garantizando exactitud en
las descargas de inventarios. La anterior es una de las razones principales del
presente estudio, que busca la optimizacion de recursos encontrando un medio de

facturacién mas efectivo, eficiente y rentable que mejore la satisfaccion de
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nuestros clientes en relacion a los criterios anteriormente mencionados sobre una

buena ejecucion de venta.

Organizacion de entregas de pedidos: La organizacién de entregas se lleva a
cabo al terminar un periodo de facturacion. Es decir todas las facturas obtenidas
durante un periodo de tiempo y de venta deben ser organizadas de manera légica
y cronologica para su entrega. Regularmente lo anterior se desarrolla por medio
de mapeo territorial y planes de rutas de entrega que cubren a cada uno de los
clientes a los que se llega. La organizacion de entregas a clientes responde
también a una estructura de mercadeo y ventas por territorios. Esta actividad
operacional abarca otras tareas que son la organizacion fisica, embalaje y
manejo de los productos desde las bodegas de la empresa hasta la revision y visto
bueno por parte del cliente a la llegada de la requisicion de productos hecha

anteriormente a la compafiia.

Retroalimentacion: La retroalimentacion como figura operacional esta
representada por la diversidad de informes de mercadeo y ventas. Son formas
sencillas como los reporte de actividades diarias por parte de los ejecutivos de
venta, los libros de ruta, los controles de inventarios, fichas técnicas de
informacion general y especifica, estudios de mercado, pruebas de uso y
consumo Yy toda aquella informacion que provenga y se obtenga del cliente
establecido y potencial que pueda ser utilizada para proporcionarle una

excelencia de servicio en las etapas previas, durante y post venta.
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1.1.3

Conceptos y fundamentos relacionados con la importacion,
comercializacion y distribucion

Importacién. La accion comercial de adquirir productos o insumos de
manera transnacional, se denomina importar. Importar trae consigo una
serie de elementos logisticos de organizacion y transporte y otra parte de
elementos aduanales, regularmente un producto que ingresa a un pais

procedente de otro esta sujeto a tributaciones de impuestos.

Comercializacion. La mayor parte de las personas probablemente
definiria a la comercializacion como venta o publicidad. Por otra parte
algunos estudios sobre comercializacion la han definido como la creacién
y la entrega de un cierto nivel de vida. Existe una diferencia entre estas
dos definiciones. La primera enfoca las actividades realizadas por una
empresa individual, en tanto que la segunda se concentra en el bienestar
econdémico de toda una sociedad. En otras palabras, la primera representa
una definicién a nivel macroeconémico, mientras que la segunda se
formula a un nivel macroeconémico. La microcomercializacion, es la
realizacion de distintas actividades por parte de una empresa individual
que tratan de lograr los objetivos de esta anticipandose a las necesidades
del cliente y orientando un flujo de bienes y servicios que satisfacen
necesidades del producto al cliente. La macrocomercializacion,
constituye un proceso socioeconémico que orienta un flujo de bienes y
servicios de una economia desde los productores hasta los consumidores

en una forma que haga corresponder de una manera efectiva las
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heterogéneas capacidades de la oferta con una demanda heterogénea y
que cumpla a la vez los objetivos a corto y a largo plazo de la sociedad.
La comercializacion debe comenzar con el cliente, no con el proceso
productivo. Debe determinar que productos se deben fabricar abarcando
las decisiones a cerca del desarrollo, el disefio y el envase del producto;
que precios resulta necesario cobrar; las normas de crédito y de cobranza;
las condiciones de transporte y de almacenamiento; cuando y cémo se
debe hacer publicidad y vender los productos y las garantias posteriores a
la venta, el servicio e incluso las normas para la eliminacion del producto.
Lo anterior no significa que la comercializacion deberia de asumir las
actividades tradicionales de produccion, contabilidad y finanzas. En
cambio, significa que la comercializacion, al interpretar las necesidades
de los consumidores debe orientar esas actividades y tratar de
coordinarlas. La finalidad de una organizacién lucrativa o no lucrativa
consiste en satisfacer las necesidades de sus clientes. No consiste en
suministrar bienes o servicios cuya produccion sea conveniente y que
podrian ser vendidos o aceptados sin cargo. Toda empresa forma parte
activa de un sistema macro siendo fuentes generadoras de dinero, empleo
y servicios y deben integrarse verticalmente hacia arriba haciendo
congruentes sus objetivos micro con los del sistema macro al que

pertenecen.

Distribucion. La distribucion es un aspecto muy importante para la
empresa y complementario a las funciones de comercializacion. La
utilidad de posesidn no es posible si no existe la utilidad de tiempo y de
lugar, lo cual requiere generalmente de las funciones de transporte y

almacenamiento. La distribucién es la manipulaciéon y el traslado de
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bienes fisicos en el marco de las empresas a través de sistemas de
canales. Cuando se elabora una estrategia comercial, el gerente
comercial debe examinar con exactitud como se compartiran las
funciones de almacenamiento y transporte, pues no existe una division
ideal de estas tareas y este aspecto influira directamente sobre la fijacion

de precios en los productos.

v' Almacenamiento. La parte de planeacion en comercializacion
debe prever un espacio adecuado y suficiente donde se pueda
almacenar temporalmente el producto, antes de ser trasladado a
las bodegas o anaqueles donde el consumidor final pueda acceder
a los productos.

v' Transporte. En la actualidad el gerente comercial dispone de
diversos transportadores que en una forma un otra compiten entre
si por el negocio de transporte de cada una de las empresas.
Existen cinco modos basicos de movimiento de los fletes: los
ferrocarriles, los camiones, las vias fluviales, los oleoductos y los

aviones.

Con el fin de reducir costos, algunos gerentes comerciales organizan sus propios
elementos de transporte, en lugar de comprarlos a los especialistas. EI camion ha

facilitado la utilizacion del transporte propio.
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1.2 Fundamentos de las ventas

Vender es una de las profesiones méas antiguas del mundo. Las personas que se
dedican a la venta tienen muchos nombres: vendedores, representantes de ventas,
ejecutivos de cuenta, consultores de ventas, ingenieros de ventas, agentes, gerentes de
distrito, etc. La realidad es que como se quiera llamar ala persona que realiza una venta
es poco o0 nada importante, pues esta actividad cubre una extensa gama de posiciones,
desde el empleado que vende en una tienda de ventas al detalle, hasta el vendedor de
ingenieria que se desempefia como consultor con las compaiiias cliente. EI fundamento
de las ventas actuales y sus incrementos radica en la calidad de servicio con que se

lleven a cabo y no en la denominacion de la actividad de una persona.

1.2.1  Auditorias de calidad en las ventas

Las auditorias son aplicables a casi todos los aspectos dentro del desarrollo laboral
y profesional de las actividades de una organizacion. La Division de Auditoria de
Calidad de la Sociedad Estadounidense de Control de Calidad, definio auditoria como:
Una evaluacion planeada, independiente y documentada para determinar el

cumplimiento de requerimientos acordados con anterioridad’.

! Auditorias de Calidad para mejorar la efectividad de su empresa. Pagina 13
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1.2.1.1 Auditoria de cumplimiento

Busca el nivel de observancia de una serie de reglas establecidas con
anterioridad®. Estas no se cuestionan; simplemente se fijan. Como ejemplos de auditorias
de cumplimiento podemos citar, las auditorias fiscales, financieras, de regulacién, etc.
Las auditorias de cumplimiento para garantizar que las actividades se realizaron de
manera apropiada. Por su propia naturaleza estas auditorias son reactivas y no
proactivas, no se cuestionan las reglas, las personas se limitan a verificar que se cumpla

con las reglas. Estas auditorias siguen una forma binaria, pasan o fallan.

1.2.1.2 Auditorias gerenciales

Revisan el cumplimiento de una serie de reglas, asi como la eficacia de las
mismas para lograr las metas de la organizacion. En este caso si se cuestionan las reglas,
pero no los criterios basicos. Como ejemplos de auditorias gerenciales podemos citar, las
auditorias de calidad, auditorias de salud, seguridad, de operacién, auditorias de

programas gubernamentales, etc.

2 Auditorfas de Calidad para mejorar la efectividad de su empresa. Pagina 19
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1.2.1.3 Auditorias de Calidad

Se realizan para analizar la eficacia e implantacion de programas disefiados para
elevar al maximo la calidad de los bienes o servicios entregados al cliente. Los
principios de las auditorias de calidad se aplican igualmente a cualquier tipo de
evaluacion gerencial o similar. La funcion primordial de la gerencia es controlar
recursos aplicando la misma serie de reglas que rigen las metas de calidad, seguridad,
cuidado del entorno y eficiencia. Definir los requerimientos, generar el producto o
servicio de acuerdo con dichos requerimientos, vigilar el cumplimiento de los mismos y

procurar su mejora continua es el objetivo de las auditorias de calidad.

Por otra parte la norma internacional de auditoria 1SO 10011 (lineamientos de
auditoria para sistemas de calidad), define auditoria de calidad como: Un examen
sistematico e independiente para determinar si las actividades de calidad y los resultados
de las mismas cumplen con las provisiones planeadas, y si estas se implantan forma

eficaz y son idéneas para alcanzar los objetivos fijados® .

La definicion de auditoria de calidad abarca dos importantes conceptos:

El cumplimiento de requerimientos escritos (arreglos planeados) y su eficacia en el
cumplimiento con los controles gerenciales basicos. Es posible considerar a la auditoria
como un proceso que compara realidades con requerimientos. El resultado de estos
requerimientos resulta en una evaluacién para la gerencia. Para los gerentes es
conveniente saber si los requerimientos que establecieron logran los controles
necesarios, y son los auditores de calidad quienes lo hacen saber a los gerentes.

Son tres las organizaciones diferentes de auditores y auditados las capaces de realizar

este proceso de comparacion.

* Auditorias de Calidad para mejorar la efectividad de su empresa. Pagina 14
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La auditoria de primera parte, también conocida como auditoria interna, es la
que se realiza dentro de la propia empresa. Puede tratarse de un grupo corporativo que
audita a una de las plantas o dentro de una division, que efectta auditorias locales en una
planta, o bien realiza una combinacion similar. En las auditorias de este tipo no existen

relaciones externas entre cliente y proveedor, sino solo a nivel interno.

La auditoria de segunda parte, es la que realiza un cliente a su proveedor y
viceversa. Lo que se efectla en este tipo de auditoria es una evaluacion de proveedores
en la etapa previa al cierre de negociaciones o firmas de contrato entre las empresas que
toman parte en una negociacion. Las auditorias de segunda parte se conocen también
como auditorias externas. Posterior al intercambio comercial la evaluacion que se realiza

es del proveedor hacia el cliente, lo que se conoce como auditoria intrinseca.

La auditoria de tercera parte, cuando el auditor no pertenece a la organizacion ni
es, ni es un proveedor o una entidad reguladora. En estos casos es el propio auditado
quien contrata quien lo audite. De manera subsecuente es posible utilizar los datos de esa
auditoria como herramienta de mercadotecnia (en caso que los resultados de dicha
auditoria sean favorables). El tipo mas comun de auditoria de tercera parte es la que se
lleva a cabo para obtener la certificacion 1SO 9000. En el caso de las industria sujetas a
regulacién, como las plantas nucleares y los productores de equipo biomédico, son
representantes del gobierno quines auditan las operaciones de estas empresas, a fin de

garantizar la seguridad del pablico.

¢ Reglas fundamentales de la auditoria. Con base en los conceptos de auditoria y
su derivado de auditoria de calidad, el objetivo de auditar es medir y mejorar. Es
obvio que no es posible efectuar auditoria alguna sin antes establecer los
requerimientos y los criterios; asi mismo es necesario haber efectuado algunas

actividades para poder medir el cumplimiento de dichos requerimientos.
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A fin de que los gerentes conozcan al funcionamiento de sus areas de
responsabilidad, es imprescindible que las auditorias de calidad sigan estos cinco

estandares o normas basicas.

Auditar es una funcion de la gerencia
Los auditores deben estar calificados para realizarlas
Las mediciones se hacen contra normas bien definidas

Las conclusiones se basan en hechos, no en suposiciones

a W DN e

los informes de auditoria se centran en los sistemas de control

Figura 2. Normas basicas de la auditora de calidad

PLANEACION > EJECUCION
A
Planear Hacer
Y
MEJORA < MEDICION
Actuar Verificar

Fuente. Auditorias de Calidad para mejorar la efectividad de su empresa
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1.2.2 Calidad en las ventas

Algunos de los métodos que emplean los ingenieros de calidad para asegurar un
desempefio Optimo de los sistemas de produccién pueden aplicarse asimismo para
asegurar el desempefio dptimo del sistema de operacion en ventas. Todo lo que se
necesita es un conjunto de procedimientos recomendados para el sistema operativo de
ventas; un método para detectar las diferencias entre los métodos recomendados y los
reales; un modo de jerarquizar las diferencias, asi como el medio de realizar los ajustes

necesarios a fin de eliminar tales diferencias.

Antes de iniciar un nuevo método ejecutivo y realizar una auditoria de calidad en
ventas es preciso comprender el propésito fundamental y el significado de la
metodologia. Calidad significa “apto para el uso” (Juran 1980, 1). Se pretende que los
clientes que se encuentran en un mercado objetivo usen bien los bienes o servicios. Estos
clientes tienen necesidades especificas. Si no se satisfacen, percibirdn los bienes o
servicios como poco aptos para su uso. A la larga la direccion considerara tales
productos y servicios como poco aptos para la venta. Asimismo la direccién debera
preocuparse por la capacidad que tiene un bien o servicio de lograr una utilidad. Como
esta es la diferencia entre las ventas y el costo, este Gltimo influye de manera decisiva en
el éxito de las empresas. Si las ventas son bajas o los costos muy elevados, la empresa
no logrard una utilidad razonable. Como se observa el lado positivo de la aptitud del
proposito es la capacidad de venta. La organizacion de ventas debe ayudar a satisfacer
tanto las metas de aptitud para el uso de los clientes como las de capacidad de ventas de
la direccidn. En cualquier caso la aptitud y la capacidad son de suma importancia para la
gerencia y determinan si la operacion de ventas es eficiente y eficaz o si bien necesita un

NUevo programa.
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Calidad Significa asimismo “conformidad con los requerimientos” (Crosby
1984,59). Los productos y servicios deben acomodarse a los requerimientos del cliente y
del proveedor. Sin la satisfaccion mutua de los requerimientos del cliente y del
proveedor, no es posible sostener una relacion de negocios a largo plazo. Por lo general
los requerimientos de los clientes se expresan en las especificaciOones de bienes y
servicios o en el contrato de compra. También deben especificarse los requerimientos y
expectativas de los ejecutivos. Por lo general la direccién utiliza descripciones de puesto
para especificar los requerimientos de trabajo de los clientes. También son importantes
los procedimientos eficaces de trabajo. La direccion no puede permitirse ignorar los
procedimientos ineficaces de que afectan el desempefio de la organizacion de ventas.
Tales procedimientos deben ajustarse a los requerimientos del proveedor y del cliente.
Cuando sea necesario, las actividades de trabajo de los empleados deben revisarse,
corregirse y mejorarse para asegurar el éxito en las ventas. Los sistemas de calidad y las
auditorias de calidad en las ventas proporcionan los medios necesarios para identificar

las actividades de trabajo que es preciso mejorar.

La tarea de identificar los obstaculos para alcanzar el éxito enfrentados por los
vendedores puede realizarse de manera eficiente y eficaz al detectar las diferencias entre
los procedimientos de venta y las practicas reales. Se debe desarrollar un manual de
calidad u hoja de verificacién que describa que describa tales procedimientos y que
permitan diagnosticar de inmediato y recomendar la correccién de problemas en el
sistema operativo de ventas. Las ventas de clase mundial requieren optimizar todos los
aspectos. No solo el proceso de ventas, sino también el enlace entre éste y los procesos
administrativos, de servicio al cliente y de redisefio. Los gerentes de ventas deben de
analizar las fortalezas y debilidades durante un periodo determinado y desarrollar planes
de accion para mejorar. Entre las iniciativas de mejora mas comunes se encuentran la
capacitacion, la reorganizacion de territorios y la automatizacion de ventas. No obstante,

parecen florecer ciertos problemas como los errores en el registro de pedido,
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complicados procedimientos para generar propuestas, etc. Esto sugiere que los gerentes
de ventas deberan tener la mente constantemente abierta para los métodos ejecutivos

nuevos, y quiza mejores, para asegurar el éxito futuro en las ventas.

Si los actuales departamentos de ventas desean seguir teniendo éxito, los gerentes
de ventas deben redefinir las competencias deseadas para los vendedores de la nueva
escuela. Su papel es mas exigente que en el pasado. Esto significa que los profesionales
de ventas de hoy en dia deben poseer todas las caracteristicas que se requerian en al
pasado y aun mas. Los vendedores deben ser mas versatiles. A veces necesitan trabajar
de manera independiente y conducirse como amos del territorio. No obstante, de manera

creciente, necesitan trabajar en equipo con personas de otros departamentos.

Hoy en dia los vendedores necesitan ser lideres expertos de equipo, asi como
negociadores habiles. A continuacion se expone una comparacion de competencias de

ventas pasado contra presente.

-26 -



Tabla I. Comparacién de ventas

PERFIL ANTIGUO

PERFIL ACTUAL

Ser el rey del territorio
Establecer empatia

Guiar el proceso de ventas
Analizar a las personas
Agregar personalidad

Hacer solicitudes

Seguir todas las oportunidades
Enfocarse en el producto
Desarrollar informes de
Ilamadas

Usar un libro de cuentas
Reunirse con mas contactos de
ventas

Responder a los incentivos
individuales

Enfocarse en las ventas de

productos

Ser capitan del equipo
Establecer alianzas

Guiar el proceso de compras
Analizar los problemas

Agregar valor

Tomar decisiones

Seguir las grandes oportunidades
estratégicas

Enfocarse en las soluciones
Desarrollar una estrategia de
Ilamadas

Usar una base de datos de cuentas
Reunirse con mas tomadores de
decisiones

Responder a los incentivos del
equipo

Enfocarse a las ventas de

consultoria

Fuente. Auditorias de Calidad para mejorar la efectividad de su empresa




El que una empresa tenga éxito a nivel mundial no significa que esta tenga
suerte, estas empresas son de clase mundial. Lo que hace y sostiene un desempefio de
clase mundial de estas empresas es el despliegue habil de métodos comprobados de
trabajo. A continuacion se hace mencion de una serie de conceptos utilizados por

compafiias exitosas a nivel mundial:

Aceptar el reto: Es posible revisar y actualizar los procedimientos de manera

continda.

e Escuchar a los clientes: La empresas deben protegerse contra el aislamiento y la
arrogancia.

e Descentralizar la autoridad: Los gerentes mas cercanos a los clientes deben tener
facultades de tomar decisiones.

e Contratar con cuidado: Colocar en todos los niveles a personal calificado, que
sea versatil y que responda.

e Enseflar de manera continua: Los empleados deben poseer el conocimiento
necesario para identificar las nuevas oportunidades y para responder con rapidez
a los cambios del mercado

e Controlar los costos: La alta direccion deberd fomentar una cultura corporativa

frugal. Los gastos extravagantes transmiten un mensaje equivocado a los

empleados.

La auditoria de calidad en la funcién de ventas ayuda a las empresas a practicar
lo que predican. Proporciona una forma sistematica de revisar y actualizar
continuamente los procedimientos operativos de ventas. Promueve la busqueda activa de
clientes y retroalimentacion de los empleados para tomar decisiones criticas respecto a la
mejor manera de manejar las tareas cotidianas. Exhorta a la direccion a realizar
reclutamientos reflexivos y decisiones de capacitacion. Ademas, la auditoria de calidad
en la funcion de ventas hace énfasis en la importancia de buscar reducciones de costos al

eliminar trabajos y gastos innecesarios.
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Existe la percepcion de que el trabajo de oficina, o funciones como
mercadotecnia y ventas o bien relaciones con los empleados, no pueden realizarse de
acuerdo con procedimientos y especificaciones. Las empresas de servicios tienen las
mismas actividades bajo diferentes nombres. La gran diferencia es que, en manufactura,
se identifica, capacita y dirige a estas personas. Se convierten en una fuerza poderosa
para descubrir problemas y ayudar a provocar una accién correctiva. Tienen impacto en
toda la empresa. En las empresas de servicios tales acciones son inconexas y por lo
general no se retnen. No es dificil resolver estas tareas; solo se trata de que la cultura de
servicios no esté acostumbrada a hacerlo. Debido a esta modalidad, el precio de las
faltas de cumplimiento en estas operaciones de servicio representa en algunas veces mas
que las pérdidas por errores en manufactura. EI movimiento de calidad debera penetrar
en el entorno de las organizaciones de servicios, como ventas y mercadotecnia. Y la
auditoria de calidad debera ser un importante apoyo para ubicar las oportunidades de

reduccidn de costos y asegurar la calidad en la funcion de ventas.

Debido a que no existen organizaciones perfectas, en todas las empresas existe la
posibilidad de mejora continua para la fuerza de ventas. Un sintoma de los problemas
en una organizacion de ventas es la rotacién de personal no deseada. Si ésta esta en
aumento se deben tomar acciones correctiva inmediatas, antes de que los costos de la
misma comiencen a erosionar las utilidades. La cuestion no es si se debiese mejorar o

no, sino como hacerlo.

La auditoria de calidad ofrece una forma sistematica de evaluar las necesidades
especificas de una fuerza de ventas y establecer prioridades para la mejora. Es obvio que
la capacitacion en ventas no es una estrategia apropiada para evitar todas las causas de
rotacion no deseada en la fuerza de ventas, en particular para una organizacion que
emplea una fuerza de ventas madura y altamente calificada. Lo anterior denota que el
personal no es problema, entonces debemos reparar en el proceso de ventas. La

direccion deberéd considerar mejorar los procesos fundamentales que se utilizan para
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producir resultados a ventas. Los tres procesos centrales de una organizacion en ventas

son el proceso de ventas, el administrativo y el de servicio al cliente.

1.2.2.1  Fases de la auditoria de ventas

Las auditorias de ventas pueden realizarse para una organizacion global o para
una funcién de negocios especifica dentro de una organizacion. En cualquier cosa la
auditoria de calidad debe cubrir cuatro fases: planeacion, instrumentacion, medicion y

correccion.

Figura 3. Fases de la auditoria de ventas

Entrada
A\ 4
1. 2. 3. 4.
Plan Instrumentacio Medicion Correccion

Fuente. Auditorias de Calidad para mejorar la efectividad de su empresa.
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Fase 1: Planeacion. Las auditorias de calidad abarcan tres partes independientes entre
si: (1) un equipo de alta direccion (cliente), (2) uno de auditoria (auditor); (3) el equipo
de personas que representan la organizacion o funciones de la empresa que se auditara
(auditado). Estas partes deberan colaborar entre si antes de la fase de instrumentacion
para determinar el propdsito y los procedimientos que se requieren para realizar la
auditoria. El propdsito de una auditoria de calidad consiste en garantizar al cliente que
las préacticas empresariales son idoneas para alcanzar los objetivos de la empresa y que
las actividades del auditado se ajustan a las practicas aprobadas. El auditor debe ser
independiente de la funcion que se audita, a fin de asegurar que la evaluacion estéa libre
de desviaciones. Asimismo, el auditor debe tener experiencia en la linea de trabajo que
se audita para identificar de manera competente las discrepancias entre las practicas
verdaderas y las esperadas. Deberan establecerse las expectativas de los clientes respecto
del trabajo que realizara el auditor para asegurar que se satisfacen sus requerimientos.
Estos deberdn documentarse y el auditor los utilizara como norma de trabajo o

lineamiento de referencia.

Fase 2: Instrumentacion. El auditor debera dirigir una conferencia previa a la auditoria
para revisar con el auditado la agenda y aclarar cualesquiera cuestiones respecto al
proceso. Después, el auditado debera acompanfiar al auditor al area de trabajo. Este es un
aspecto critico de la fase de instrumentacién, porque el auditor debe verificar ejemplos
reales de las practicas en el lugar de trabajo, a fin de evaluar la conformidad o falta de
ésta con respecto de los requerimientos documentados aprobados por el cliente. Para
auditar la funcién de ventas, el auditor debe tener acceso al entorno de trabajo de los
vendedores, del personal de administracion de ventas y de servicio al cliente. El director
debera dirigir una conferencia posterior a la auditoria para resumir los descubrimientos
importantes para el auditado. Es en extremo importante que el auditor reconozca las
fortalezas y las oportunidades de mejora. Los auditores deberan exhibir buenas
habilidades interpersonales y retroalimentar de manera constructiva. El objetivo es
exhortar al auditado a dar los pasos necesarios para mejorar el desempefio en las ventas.
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El auditor tambien debera enfocar todos sus comentarios en los defectos de los
procedimientos de trabajo. Una auditoria de calidad no es una evaluacion del personal de
ventas; sino del sistema operativo de éstas. El auditor deberd dejar una copia de los
hallazgos de la auditoria y discutir cualesquiera puntos con el auditado antes de finalizar

la conferencia de cierre de la auditoria.

Fase 3: Medicion. En la fase de medicion, el auditor deberé preparar un informe de los
resultados de la auditoria. En €l debera incluir una evaluacion objetiva de cada elemento
de auditoria y una puntuacion global de todo el sistema de calidad en ventas. El auditor
deberé citar siempre soluciones de accidn correctiva, sin prescribir remedios especificos
a las no conformidades. Sin embargo, podrad sugerir opciones o recomendaciones de
solucion en el informe de auditoria. En este caso, el auditado debe aceptar la
responsabilidad de decidir qué solucion instalar para mejorar el sistema operativo de las
ventas. El auditor deberad estar preparado para presentar los descubrimientos escritos
directamente al cliente. Por ultimo, el auditor debe dirigir una discusion con el cliente
para resumir la fase de medicidn y convenir en un programa que confirme que se toman

las acciones correctivas necesarias.

Fase 4: Correccion. En éste momento, el auditor es responsable de tomar las acciones
correctivas y de registrar los resultados. Esta deberd llevar al establecimiento de un
sistema operativo eficiente y eficaz, al tiempo que se mantiene el cumplimiento de las
normas de trabajo y las préacticas actuales. El auditor y el auditado deberan reunirse en la
fecha programada de seguimiento. En este momento, el auditor debera ser acompafiado
al area de trabajo para observar, evaluar, confirmar y registrar la eficacia de las acciones
correctivas. La cuarta fase de la auditoria de calidad concluye después de que el cliente

recibe el informe de seguimiento.
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Procedimiento de auditoria de 4 fases:

Fase de planeacion

Elegir un equipo independiente de auditoria.
Elegir un enlace o anfitrion entre el auditado.
Hacer una lectura previa de estos lineamientos.
Programar un dia para la auditoria.

Asegurarse que el lugar de trabajo sea accesible.

Fase de instrumentacion

Realizar una orientacion previa a la auditoria.

Observar la documentacion del trabajo.

Anotar las observaciones sobre la encuesta de la auditoria.
Verificar el cumplimiento de los lineamientos.

Anotar evidencias de no conformidades.

Discutir los descubrimientos de la auditoria con el auditado

Fase de medicion

Totalizar la puntuacién de la auditoria.

Anotar las diferencias entre la puntuacion de la auditoria contra el maximo.
Clasificar los problemas de acuerdo con el tamafio de la diferencia.

Decidir si los problemas son importantes o poco importantes.

Recomendar mejoras.

Completar el informe de auditoria.

Escribir una solicitud de accion correctiva.

Informar de los resultados a la direccion.
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Fase de correccion

e Obtener un compromiso de accion correctiva
e Programar fechas para las acciones correctivas.

e Seguimiento para confirmar que se toman las acciones.

1.2.3 Calidad Total enfocada al cliente y consumidor final

Las condiciones de los negocios en afios pasados se apoyaban en enfoques mas
sencillos de calidad, por ejemplo, la inspeccion del producto para controlar la calidad y
la incorporacién de los costos internos de la baja calidad en el precio de venta. Esto en el
pasado dio resultados admirables para muchas compaiiias en aquellas condiciones. Hoy
en dia con el cambio como Unica constante el comercio actual requiere nuevos enfoques
si las compafiias quieren sobrevivir en los mercados competitivos del mundo. Los
clientes de los mercados actuales esperan resultados no solo de la calidad y precios de un
producto sino también de los servicios y atencion que una compafia desarrolla antes y

después de la venta.
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Calidad: Desde un punto de vista comercial y organizacional de una compafiia calidad
significa la completa satisfaccion del cliente, aunque la definicion tedrica de calidad la
coloca como “adecuado para el uso”. La extension de esta definicion comienza con la
palabra cliente. Un cliente es aquel a quien un producto o proceso impacta.

Los clientes pueden ser identificados como externos, que incluye no solo al usuario final
de un producto sino también a todos los procesadores intermedios y comerciantes. Y los
clientes internos, que se refiere a cualquier persona perteneciente a la compafia que
produce o suministra un producto o servicio y que interactla de cualquier manera con el

mismo.

La satisfaccion del cliente se logra a través de dos componentes, Caracteristicas
del producto y falta de deficiencias. Las caracteristicas del producto inciden en los
ingresos por ventas, mientras que la falta de deficiencias tiene un mayor efecto en los
costos a traves de la reduccién de desperdicio, retrabajo, quejas y otros resultados de
ellas. La falta de deficiencias se refiere a la calidad de conformancia que es
inversamente proporcional a los costos, ademas de menores quejas que se traducen en
una mayor satisfaccion del cliente. Calidad por tanto es sinébnimo de la satisfaccion del
cliente interno y externo. Las caracteristicas del producto y la falta de deficiencias son

los principales determinantes de la satisfaccion.

Tabla 1. Dos componentes de la calidad

Manufactura Servicios

Desempefio Precisién
Confiabilidad Realizacion a tiempo
Durabilidad Integridad
Facilidad de uso Amabilidad y cortesia
Servicio cliente Anticipacion a las
Estética necesidades del cliente.
Variedad de opciones y expansién | Conocimientos del servidor
reputacion Estética

reputacion

Fuente. Auditorias de Calidad para mejorar la efectividad de su empresa.
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El logro de la calidad requiere el desempefio de una amplia variedad de
actividades identificadas o tareas de calidad; entre ellas podemos mencionar el
estudio de las necesidades de calidad de calidad de los clientes, las revisiones de
disefio, las pruebas de producto y el analisis de las quejas reales. Todas y cada
una de las actividades o tareas de calidad estan enfocadas a lograr la completa

satisfaccion de los clientes.

Figura 4. Tareas de calidad

Caracteristicas Deficiencias menores
¥ ¥ l
Precio | [Participacion Tiempo Garantia Desperdicio
de mercado de ciclo
Ingreso Costo
| Utilidad X

Fuente. Auditorias de Calidad para mejorar la efectividad de su empresa.

En las organizaciones lucrativas, la contribucién de la calidad a los ingresos por

ventas ocurre a través de varios medios:
¢ Incremento en la participacion del mercado.

e Aseguramiento de los precios de primera.
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e Logro de ventajas competitivas Unicas que cimientan la lealtad por parte de los
clientes hacia la marca.

Para la mayoria de organizaciones, la satisfaccion del cliente debe medirse en
relacion a la competencia y es por ello que actualmente debe observarse mas alla de
simples especificaciones. Al disefiar una especificacion un producto o servicio, deben
identificarse, planearse y ejecutarse las caracteristicas detalladas que apoyan a los dos
componentes de la calidad. Es claro que la contribucién por parte del cliente debe
tomarse en cuenta cuando se definen las caracteristicas especificas; es esencial no solo
para identificar las caracteristicas sino también para aclarar la importancia de cada una 'y
finalmente proporcionar una posicion en la posicion del mercado actual relativa a la

competencia.

El enfoque basado en la comprension de las necesidades del cliente necesita
como prerrequisito para cumplir con las metas de ventas, tomar en cuenta la realidad de
que el mercado esta lleno de productos y servicios que cumplen las especificaciones
establecidas y tienen un precio competitivo, de tal manera que la diferencia entre ellos
radica en el nivel de satisfaccion del cliente. En los ultimos afios la menor variabilidad
alrededor de un valor meta dentro de un conjunto de limites de especificaciones se ha
vuelto cada vez mas importante para los clientes que realizan un procesamiento posterior

al producto.

El Servicio al cliente constituye hoy en dia la base del crecimiento en ventas para

las empresas. Anteriormente se expusieron las generalidades sobre la calidad en los

-37-



productos y servicios, a continuacién se profundizara en éste estudio sobre la calidad en

los servicios dirigidos a los clientes y consumidores finales.

El proveedor de un servicio espera que este sea “apto para el uso “ de la misma
manera que el proveedor de un producto espera que este lo sea también. Hay un gran
paralelismo entre las técnicas de aseguramiento de la calidad de una empresa de
servicios y las de una empresa manufacturadora, pero también hay diferencias. La
apreciacion de las especiales caracteristicas de un servicio es esencial para entender las
especiales modificaciones que hay que hacer en los principios que regulan el control de

la calidad para que sean aplicables a las empresas de servicios.

Siendo la empresa objeto de este estudio una empresa comercializadora de vinos
licores y conservas, desde su importacion hasta el servicio de post venta; y tomando en
cuenta la alta competitividad y similitud en calidad de los productos y sus precios entre
las empresas dedicadas a actividades similares; su clasificacion pertenece a empresas de

servicios en el area de comercio mayorista en el &mbito nacional.

Una empresa de servicios es un sistema organizado que puede proporcionar la
utilizacion de instalaciones y de habilidades especiales, sea esta lucrativa o no lucrativa,
ofreciendo a sus clientes los beneficios de utilizar sus sistemas de distintas formas. Las

empresas de servicios, generalmente, comparten las siguientes caracteristicas:

e Ventas Directas. Las empresas de servicios, en general, venden directamente a
los consumidores. Esto aplica tanto para los pequefios usuarios como para las
grandes industrias. En este aspecto las empresas de servicios difieren
grandemente de la mayor parte de manufacturadoras. Las empresas de servicios,
como grupo, hacen gran parte de sus ventas directamente al consumidor,

mientras que las empresas industriales, como grupo, hacen pocas ventas directas.
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Contactos directos con los usuarios. Para realizar sus operaciones, las empresas
de servicios tienen también contactos con sus clientes. Cada uno de esos
contactos proporciona la oportunidad de una buena o mala calidad de servicio.
Estos multiples contactos dan lugar a una ingente cantidad de transacciones
individuales, todas estas operaciones producen un impacto sobre seres humanos,
completamente distintos unos a otros. Un aspecto favorable de estos contactos
directos con los consumidores es la oportunidad de obtener una buena
retroalimentacion sobre la aptitud para el uso, es decir, la percepcién de los
clientes sobre la calidad del producto y/o servicio. Los contactos personales
suponen también el establecimiento de determinadas relaciones, que para el caso
del rubro y la empresa estudiada un fallo de pedido o un retraso en lo acordado

para una entrega, puede ser causa de graves inconvenientes para el cliente.

Servicios prestados en el momento oportuno. Una empresa de servicios tiene
que estar preparada para proporcionar los mimos cuando el cliente los necesita.
Los clientes y consumidores consideran que la disponibilidad e un producto o

servicio en el momento adecuado es un componente de la calidad.

El tiempo de operacion es importante. Una empresa de servicios debe

completarlos en el plazo deseado por el cliente.

Trabajos no almacenables ni transportables. En la mayor parte de empresas
de servicios, éstos pueden suministrarse a los clientes solo en el momento en que
son creados. Muchos servicios tiene que ser creados y suministrados donde el

cliente lo necesita.

El servicio debe ser creado a medida que se va suministrando. Una especial
caracteristica de los servicios es que la mayor parte de ellos se producen y se

suministran simultaneamente.
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El elemento fundamental de un servicio no es un producto fisico. La mayor
parte de las empresas de servicio entregan productos no tangibles. Otras
suministran un elemento tangible pero solo incidentalmente forma parte del
servicio suministrado al cliente. Las empresas de servicios estan comprometidas
en servir seres humanos. La relacidn es constructiva sélo si el servicio responde a
las necesidades del cliente, en precio, plazo de entrega y adecuacion a sus
objetivos. El grado en el que el servicio satisface con exito las necesidades del

cliente, a medida que se presta es lo que se denomina “aptitud para el uso”.

Disefio de la calidad de los servicios. Al establecer su disefio de calidad las
empresas deben someterse alas mismas consideraciones generales que las
empresas fabriles: Identificar lo que constituye la aptitud para el uso, elegir un
disefio que responda a las necesidades identificadas y materializar este concepto

en las especificaciones.

Disefio para multiples clientes. Aparte de estas necesidades basicas, las
empresas de servicios deben poner especial énfasis en varios otros aspectos del

disefio, importante cuando hay que tratar con una amplia clientela.

v’ Disefios a la medida. Los seres humanos tenemos un amplio abanico de
necesidades y preferencias motivadas por la diferencia de status, gustos
personales, etc. Las empresas de servicios responden a este espectro
aplicando distintos procedimientos, como por ejemplo: Creando una
gama de opciones viables y ajustables en la que el cliente tenga la
capacidad de eleccion. Estableciendo un sistema modular, que permita al
cliente manejarlo de acuerdo a sus necesidades. Facilitar asistencia para
que el cliente pueda satisfacer las necesidades marginales que el sistema

mecanizado no puede facilitar directamente.
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v’ Asistencia técnica. El cliente tiene gran necesidad de este tipo de
asistencia. En muchos casos, su desconocimiento de la tecnologia

requiere que, especialistas cualificados diagnostiquen sus problemas.

v Sencillez. Al ofrecer un servicio a miles 0 a millones de clientes, la
necesidad de expresarse en términos sencillos es primordial. Muchos de
nuestros clientes no son capaces de entender reglas, variaciones,
operaciones complicadas. Y un nUmero aun mayor no estd a perder

tiempo en conocerlas.

v’ Servicios auxiliares. Las empresas especializadas prestan muchos
servicios “gratis”, que se suministran a los clientes como parte de la
calidad del disefio. Estos servicios auxiliares se prestan en parte, para
incrementar la participacion en el mercado y, en parte para satisfacer la

especial necesidad de “bienestar de los clientes.

e EIl tiempo como parametro de servicio. En las empresas de servicios el tiempo
que se necesita para prestar el mismo es considerado como un elemento de

calidad. A continuacion una clasificacion del tiempo durante un servicio.

1. Tiempo de acceso. Es el tiempo que transcurre desde que el cliente requiere
por primera vez la atencion de la empresa hasta que es atendido.

2. Tiempo de espera. Algunos servicios implican una espera por parte de los
clientes, debido a variaciones en la carga de trabajo o a consideraciones
econdmicas. En este caso el cliente se ve afectado por:

a. La longitud de la cola determina el tiempo de espera La empresa
puede planificar este factor basandose en la experiencia previa y en el
calculo de probabilidades.

b. La integridad de la cola, es decir, la adhesion al principio de que el

primero que llega serd el primero en ser atendido. Este se puede
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conseguir en la mayoria de los casos con la asignacion de numeros

correlativos.

3. Tiempo de actuacion. Se define como el intervalo que transcurre entre el

momento en el que se recibe el pedido del cliente y el instante que se sirve.

Al disefiar el tiempo como un aspecto de servicio, es importante tener en cuenta

la percepcion del cliente del tiempo transcurrido. En muchos casos el tiempo que se
tarda en suministrar un servicio es factor decisivo de su comercializacion. Este caso se
aplica cuando el cliente dispone de un tiempo limitado.
Otra razon que apoya la enorme importancia que tiene le tiempo de servicio es el efecto
acumulado de la demoras. Un grave subproducto de la organizacion de la actividad
humana en torno a sistemas complejos es que, cuando estos sistemas fallan, se
interrumpe buena parte de esta actividad. En las empresas que utilizan al tiempo como
parte de su disefio de calidad en un servicio, estas necesitan:

1. Establecer normas para los diferentes componentes del tiempo de
servicio, asi como controles que garanticen la observancia de estas
normas.

2. Mejorar el tiempo de servicio actual estudiando un namero suficiente
de casos de prestacion, para averiguar en qué momento se pierde mas
tiempo.

3. Hacer del tiempo de servicio un pardmetro fundamental del disefio de

los futuros sistemas.
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Disefio orientado al bienestar del consumidor. Otro pardmetro de la calidad de
servicio es el bienestar del consumidor. Las empresas de servicios reconocen que
hay aspectos negativos y positivos que afectan al bienestar de los clientes. En
lado positivo se citan los siguientes:

v" Ambiente. Algunas empresas de servicios dan los pasos necesarios para
crear un “ambiente” adecuado a los gustos de su clientela.

v" Sensacion de importancia. Como el servicio es un trabajo que se realiza
en beneficio de otro, muchos consumidores asimilan la relacion entre
cliente y empresa a la que existe entre amo y sirviente. Este punto de
vista halaga a la vanidad del consumidor y le induce a esperar atenciones,
cortesia, respeto y demas elementos tipicos de este tipo de relacion.

v"Informacidn. Otro elemento del bienestar es la informacion. El cliente
informado deriva de la informacion una sensacion de bienestar, puesto
que tiene los datos necesarios para prever los acontecimientos y, en
funcién de ellos, elegir alternativas. Las empresas de servicios son cada
vez mas consientes de esta “necesidad de saber” e incluyen en el disefio
de sus sistemas el suministro de informacion al cliente sobre los puntos
que ellos consideran importantes para su bienestar.

v Seguridad. Puesto que el usuario confia su persona, sus pertenencias y su
bienestar a la custodia de las empresas de servicios, la “seguridad del

servicio” es tan importante como la del producto.

Disefio para la continuidad del servicio. Muchos disefios incluyen las
provisiones necesarias para asegurar el mantenimiento del servicio, aunque se
produzcan fallos. Las empresas deben organizarse de manera que la continuidad
de sus prestaciones quede garantizada, es decir se debe contar con un plan de

contingencia que asegure la prestacion del servicio.
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1.2.3.1 Programa de calidad de servicio.

Para controlar la calidad de servicio es necesario especificar el nivel aceptable de
cada caracteristica de la calidad necesaria. Medir su nivel actual, observar las
desviaciones respecto de los objetivos y localizar sus causas para corregirlas. Los

siguientes son los componentes de un programa de calidad en servicio:

1. Disefio y especificacion de los servicios. Descubrir las exigencias del cliente en
cuanto a aptitud para el uso y hacer posible, dia a dia, la conformidad con las

especificaciones.

2. Establecimiento de puntos de control en el proceso. Cerciorarse de que el

servicio se ha realizado de manera correcta, consistente y puntual.

3. Control del proceso. Dirigir y ajustar los procedimientos de trabajo a fin de que

los servicios estén de acuerdo con las especificaciones.

4. Sistema para la identificacion y correccion de errores esporadicos. Descubrir,

investigar las causas y eliminar los defectos esporadicos del servicio.

5. Recoger datos estadisticos. Documentar la precision del proceso o del propio

servicio y su aptitud para el uso.
6. Proceso de correccion. Evitar la realizacion de servicios que no satisfagan las

necesidades del cliente o prever alternativas para satisfacer al cliente si un

servicio se ha realizado fuera de conformidad.
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7. Retroinformacion. Ajustar el proceso o las especificaciones para mantenerlos de

acuerdo con las exigencias de los clientes.

8. Mejora de la calidad. Prever formacion, mecanismos y ajustes en la organizacion
para identificar los problemas crénicos importantes, localizar sus causas y

eliminarlas.

La calidad del servicio es mas importante que el precio. El precio de un producto
y/o servicio puede atraer compradores, pero no clientes. Las empresas deben darle a los
clientes algo que valga la pena y ellos pagaran lo que vale. Volver a contactar a los
mismos clientes para realizar una labor de venta y facturarles los productos y/o servicios
de nuestras empresas, es una necesidad. En consecuencia, la lealtad de los clientes es
fundamental para la mayoria de empresas, y esto se consigue Unicamente con calidad de
servicio.
Existen ciertas grandes leyes sobre la calidad del servicio que deberian condicionar y
dirigir todas las actividades. En conjunto, constituyen una matriz de servicio que deberia

guiar la instrumentacion de cualquier estrategia.

a. Trate a los clientes como socios a largo plazo. Hagalo escuchando lo que
expresan sobre sus necesidades y deseos.

b. No moleste o disguste a los clientes.

c. Vea laempresa desde el punto de vista de los clientes.

d. Brinde mas servicio del que prometié o del que espera el cliente.

e. Trate de hacerlo siempre mejor.
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Servicio y ventas

Las ventas y el servicio son, definitivamente, inseparables. Pero, la direccion no
deberia exigir del area de servicio resultados financieros inmediatos y visibles. Los
beneficios del servicio se producen, en abundancia, a largo plazo. No se producen de
inmediato. En un programa de servicio la verdadera calidad se logra incrementando la
satisfaccion de los clientes por medio del amplio conocimiento de sus necesidades, al
margen del éxito que se logre en los niveles de ventas. Si el resultado que se espera con
la mejora de la calidad del servicio se limita a incrementar, a corto plazo, el volumen de
los negocios que se realizan con los clientes actuales, la capacitacion en las técnicas de
ventas constituye | enfoque apropiado. Sin embargo este tipo de capacitacion no logra

incrementar, a largo plazo, los niveles de satisfaccion de los clientes.

El servicio al cliente incrementa la eficacia de las estrategias de marketing, logra

aumentar las ventas y ayuda a mantener la continuidad de los negocios.

El marketing atrae a los clientes y el servicio los retiene. Aln mas importante es
el servicio postventa. El servicio postventa es indispensable en una organizacion que
pretenda mantenerse operando. En lo que respecta a la retencion de clientes, lo que la
empresa haga por el cliente después del cierre de una venta, es tan importante como todo

lo que se haya hecho para lograr la misma.

El servicio facilita la accion de una nueva compra de los clientes actuales y
potenciales, el servicio logra aptitudes mas positivas hacia la empresa, sus productos y
servicios. Los empleados con orientacion al servicio estimularan los motivos de compra
si la entrega del servicio se realiza de acuerdo con las caracteristicas necesarias de

rapidez y confiabilidad.
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1.3.

Restricciones y algunas consideraciones legales para la

distribucidn de vinos, licores y conservas en Guatemala

Libro I.

Capitulo I. Disposiciones preliminares.

Articulo 2°. Se llama bebidas alcohodlicas a aquellas que contienen alcohol en
una porcion hasta de cincuenta grados y para los efectos de la presente ley se
dividen en: Bebidas alcohdlicas destiladas y bebidas alcoholicas fermentadas.

Bebidas alcoholicas destiladas (aguardiente, cogfiac, whisky, ron, ginebra, etc.)
son los productos obtenidos por destilacién de los mostos de cereales, melazas,

azucares, frutas u otras substancias fermentescibles.

Bebidas alcoholicas fermentadas (cerveza, vinos) Se llaman a las que se obtienen
por fermentacion de los jugos azucarados de frutas o que se elaboran por

cualquier proceso de conversion de almidon de cereales en azUcar.

Las bebidas alcohodlicas destiladas se dividen a aguardientes y licores. Los
aguardientes a su vez se dividen en aguardientes naturales y aguardientes

preparados.
Aguardientes naturales son todas aquellas cuyo aroma y gusto particulares

provienen de la fermentacion y destilacion de diversos frutos, semillas y demas

substancias que hubieren servido de materia prima en su preparacion.
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Aguardientes preparados son las bebidas que se obtienen con alcoholes o
aguardientes naturales por maceracién de frutos, semillas, o por adicion de
esencias naturales o artificiales de uso permitido por el laboratorio fiscal y
sanidad puablica y que contienen azucares en una proporcion que no excede del
10% ni baja del 1%.

Licores son las bebidas confeccionadas con aguardientes naturales o preparados

que contienen por lo menos el 10% de azUcar. Se dividen en fuertes y suaves.

Articulo 3°. Quedan sujetos a las disposiciones de la presente ley, todos lo
productos de fabricacion nacional o que se importen al pais y estén clasificados

en el articulo anterior.

Se consideran bebidas alcohdlicas, aquellas que contengan alcohol en cualquiera

proporcion que sea; y, fermentadas a los vinos sidras y cervezas.

Capitulo V. Impuestos.

Articulo 32. El impuesto fijado para la cerveza se pagara antes de extraerla de
las fabricas productoras. Los destiladores, fabricantes de verbena y fabricantes de
vinos naturales que desearen extraer alcoholes, bebidas alcohdlicas o
fermentadas de mayor grado del que se establece, tiene la facultad para hacerlo,
pero el impuesto se aumentara en proporcion al grado de riqueza alcohélica.
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Capitulo VI. Ventas al por mayor.

e Articulo 34. Se reputan ventas al por mayor:

a. Las de nueve litros 0 mas de aguardientes preparados o licores contenidos

en envases oficiales ; vy,

b. (modificado por el articulo 4°. Del decreto 572 del congreso de la
republica). Las de doce o mas de aguardientes naturales de 45 a 48 grados
Gay Lussac envases oficiales.

e Articulo 35. Los destiladores o fabricantes de alcoholes o bebidas alcoholicas,
haran la venta de sus productos al por mayor, debidamente embotellados en
envases oficiales, en los propios depositos, Unicamente a personas patentadas
para expenderlos al por menor, llenando todos los requisitos que establecen esta
ley y su reglamento.

e Articulo 36. Los almacenes de licores y abarrotes considerados como
importadores, solo podran hacer ventas de alcoholes, bebidas alcohdlicas y

fermentadas, con sujecion a la presente ley y su reglamento.

Capitulo VII. Ventas al por menor.

e Articulo 37. Se reputan ventas al por menor las que no excedan de las

siguientes cantidades:

a. De 11 litros de aguardientes naturales; y

b. De 8 litros de aguardientes preparados.
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Articulo 38. Los establecimientos destinados a la venta de bebidas

alcohodlicas destiladas, vinos y mostos de uva, sidra y jugos de frutas

fermentados, se clasifican en grupos y tipos, de acuerdo con lo que al

respecto establezca el reglamento, y pagaran al fisco las siguientes cuotas

mensuales:

Primer grupo: Comprende establecimientos que venden los productos antes

mencionados en envases cerrados, exclusivamente, los que se clasifican en:

Tipo A: Son almacenes de licores y abarrotes, considerados como de
primera categoria, generalmente importadores en gran escala. Pagaran

al fisco mensualmente Q. 150.00.

Tipo B: Son almacenes de licores y abarrotes , considerados como de
segunda categoria, generalmente importadores en pequefia escala.

Pagaran al fisco mensualmente Q. 50.00.

Segundo grupo: Comprende establecimientos autorizados para la venta de

los productos que se refiere el primer parrafo de este articulo, en vasos o en

copas, que se clasifican de la manera siguiente:

Tipo I: Son cantinas, bares, centros de recreo, cafés y similares,
considerados como de primera categoria. Pagaran al fisco

mensualmente Q. 100.00.

Tipo Il: Son cantinas consideradas como de segunda categoria.

Pagaran al fisco mensualmente Q. 40.00.
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e Tipo Ill: Son cantinas consideradas como de tercera categoria.
Pagaran al fisco mensualmente Q. 10.00.

e Tipo IV: Son hoteles, moteles y restaurantes con cantina,
considerados como de primera categoria. Pagaran al fisco

mensualmente Q. 200.00.

e Tipo V: Son hoteles, moteles y restaurantes con cantina, considerados
como de segunda categoria. Pagaran al fisco mensualmente Q. 40.00.

e Tipo VI: Son clubes y centros nocturnos. Pagaran al fisco
mensualmente Q. 250.00

e Articulo 54. La venta de cerveza es libre en cualquier lugar de la repablica,
no necesitandose para su expendio de patente fiscal para hacerlo. Sin
embargo, la venta de vinos por vasos necesitara patente que pagard el

siguiente impuesto:

a) En la capital Q. 5.00 mensuales.

b) En el resto del pais Q. 2.00 mensuales.

Capitulo XI1. Importacién y exportacion.

Articulo 77. Los alcoholes, bebidas alcohdlicas y fermentadas que ingresen al
pais por las fronteras terrestres, deberan centralizarse en los depésitos mas
cercanos a al lugar de su destino. Para tal efecto los conductores de estos
productos deberan presentarlos a la Receptoria Fiscal mas inmediata a la linea
fronteriza, quien después de efectuar los cobros de los derechos de importacion e

impuestos adicionales correspondientes, los remitira con pase franco al deposito
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respectivo, dando aviso al administrador de rentas, Agente de la Tesoreria

Nacional y Director General de Rentas.

e Articulo 78. Los productos a que se refiere el articulo anterior, solo podran
extraerse de los depositos fiscales embotellados por cuenta de los interesados con
el timbre o precinto fiscal, debidamente lacrado, selladas sus etiquetas como lo

establece esta Ley y previo analisis para comprobar su calidad.

e Articulo 79. Los vinos importados quedan sujetos a las prescripciones de las
leyes de Sanidad Publica. Cuando sean embotellados en el pais para su venta,
deberan ser previamente analizados por el laboratorio del Ministerio de
Hacienda, para determinar su calidad.

Decretos 07, 08,09 y 10-2002:

e Articulo 1. Naturaleza: Se grava la distribucion en el territorio nacional tanto de

produccion nacional como de importado.

e Articulo 2. Acto gravado: distribucion de:
v Vinos, sidras, vermouth, espumosos Yy otras bebidas fermentadas.
v Cervezay otras bebidas de cereales fermentados.
v/ Bebidas gaseosas, deportivas, jugos, néctares, yogures, preparaciones
concentradas en polvo para preparar bebidas y agua natural envasada.
v' Bebidas alcoholicas destiladas, bebidas alcohdlicas mezcladas vy

alcoholes para fines industriales.
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Articulo 3. Destino: Lo recaudado se destinard al Ministerio de Salud para
gastos de salud preventiva y curativa. Con excepcion del impuesto de aguas

gaseosas, agua hatural y otros.

Articulo 4. Hecho generador: El impuesto se genera en la fecha en que los
productos salen de las bodegas o lugares de almacenamiento, para la distribucion

en el territorio nacional.
Articulo 5. La unidad de medida es el litro. Si el envase es diferente, debe
aplicarse la equivalencia al litro. El periodo es mensual y la base de pago del

impuesto es la cantidad de litros vendidos durante el mes.

Articulo 6. Fechas en que se causa el impuesto:

a. Despachos: cuando salga el producto de bodega.
b. Autoconsumo: cuando se retire de las bodegas.
c. Obsequios: cuando se produce la entrega real y fisica sin cobro.

d. Importadores no habituales: al ingresar al pais en aduanas.

Articulo 7. Exenciones: Organismos internacionales a los que se haya otorgado
la exencion de Impuestos de acuerdo con convenios suscritos entre el Gobierno
de Guatemala y duchos organismos. Tambien se encuentran exentas las

operaciones de exportacion y reexportaciones.

Articulo 8. Sujetos pasivos: Los fabricantes, los importadores y los que importen

eventualmente.

Articulo 9. Inscripcion: Deben inscribirse como importadores ante la

Superintendencia de administracion tributaria SAT. Quien haya estado inscrito
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segun la ley anterior queda automaticamente inscrito. Cuando se desea cesar la
actividad de importacion debe informarse a la SAT en un periodo no mayor a 3

dias.

Articulo 10. Obligaciones: Informar a la SAT dentro de los 5 dias previos a la
importacion o retiro de zona franca de: Caracteristicas de la bebida, valor CIF,
volumen en litros, gastos de flete, seguros y otros gastos. Esta informacion se
presentara en aduana en un formato sellado y recibido para que la misma autorice

la importacion.

Articulo 11. Tarifas:

Tabla Ill. Tarifas

TIPO TARIFA Q. Lt.
A |Vinos 4.00
B [Sidras 3.00
C [Vermouth 4.00
D |Otras bebidas fermentadas 10.00
E |[Cervezas 1.10
F |Otras bebidas de cereales fermentados 1.10
G |Bebidas gaseosas y jarabes 0.18
H |Bebidas deportivas 0.12
I |Jugos, néctares y yogures 0.10
J |Preparacion concentrada o en polvo 0.10
K |Aguardiente 4.30
L |Ron 9.00
M |Whisky 20.00
N |Giny Ginebra 20.00
O |Vodka 20.00
P |Tequila 20.00
Q |[Otros licores 20.00

Fuente. Leyes de Guatemala
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Articulo 12. Declaracién jurada y pago de impuestos: Debe presentarse dentro
de los 10 dias habiles siguientes al vencimiento del mes, en formulario u hoja
electronica que contenga: Cantidad de litros despachados y total de impuestos a
pagar en Quetzales, separando venta, autoconsumo y obsequios. El pago debe
hacerse en los bancos autorizados por la SAT. Se debe acompafar anexo que

contenga:

a. El movimiento de inventarios en litros (saldo anterior, ingresos, egresos
y saldo final) certificado por el contralor de la empresa.
b. Clase y marca de bebidas y cantidad en litros destinados para

autoconsumo.

Articulo 13. Distintivo: Debe adherirse al envase un distintivo que la SAT
proporcionard a los importadores.

Articulo 14. Informacién de aduanas: Dentro de los primeros 10 dias habiles
siguientes al cierre del mes, la intendencia de aduanas trasladara a la intendencia
de recaudacion un informe de las importaciones; describiendo las bebidas que
fueron importadas, las partidas arancelarias y un detalle de los distintivos
utilizados.

Articulo 15. La SAT recauda, fiscaliza y controla este impuesto.

Articulo 16. Infracciones y sanciones: Se aplica el codigo tributario y el cédigo

penal.
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1.4. Conceptos complementarios

1.4.1. Calidad Total

El concepto de calidad total se enfoca como un sistema de gestion empresarial y
factor de primer orden para la competitividad de las empresas. EI Concepto de calidad
tradicionalmente relacionado con la calidad del producto, se identifica ahora como
aplicable a toda la actividad empresarial y a todo tipo de organizacion. Las empresas
exitosas en el mundo son aquellas que vienen aplicando de una u otra forma la
estrategia de calidad total, de hecho esta redisefiado toda la organizacion en el aspecto
fisico y espiritual para enfocarla hacia los clientes para cumplirles y satisfacerles.

El organismos internacional de normalizacion, 1SO, en su norma 8402 definio a la
calidad como la totalidad de las caracteristicas de una entidad que le confiere la
capacidad de satisfacer necesidades explicitas e implicitas, en donde entidad la
constituye la organizacion como tal, las necesidades explicitas se definen mediante una
relacion contractual entre clientes y proveedores, mientras las necesidades implicitas se

definen segun las condiciones que imperan en el mercado.

Los elementos que conforman las necesidades son basicamente: La seguridad, la
disponibilidad, la mantenibilidad, la confiabilidad, la facilidad de uso, el precio y el

ambiente.
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La calidad total significa una cambio de paradigmas en la manera de concebir y
gestionar una organizacién. Uno de estos paradigmas fundamentales y que constituye la
razén de ser es el perfeccionamiento constante 0 mejoramiento continuo. La calidad total
comienza comprendiendo las necesidades y expectativas del cliente para luego
satisfacerlas y superarlas. La calidad total es una estrategia que busca garantizar, a largo
plazo, la supervivencia, el crecimiento y la rentabilidad de una organizacién
optimizando su competitividad, mediante el aseguramiento permanente de la
satisfaccion de los clientes y la eliminacion de todo tipo de desperdicios. Esto se logra
con la participacion activa de todo el personal, bajo nuevos estilos de liderazgo, siendo
la estrategia que bien aplicada, responde a la necesidad de transformar los productos,

servicios, procesos, estructuras y cultura de las empresas para asegurar su futuro.

Para ser competitiva a largo plazo y lograr la supervivencia, una empresa necesitara
prepararse con un enfoque global, es decir, en los mercados internacionales y no solo en
mercados regionales o nacionales. Ser excelente en el ambito local ya no es suficiente,
para sobrevivir en el mundo competitivo actual escenario serlo en el escenario mundial.

Para adoptar con éxito esta estrategia es necesario que la organizacion ponga en

practica un proceso de mejoramiento permanente.

La calidad total constituye un sistema de gestion empresarial, en la medida que sus
conceptos modifican radicalmente los elementos caracteristicos de un sistema, entre los
que se encuentran:

e Los valoresy prioridades que orientan la gestion de la empresa.

e Los planteamientos ldgicos que prevalecen en la gestion de la
actividad empresarial.

e Las caracteristicas de los principales procesos de gestion y decision.

e Las técnicas y metodologias aplicadas.
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e EIl clima entendido como el conjunto de las percepciones que las
personas tienen sobre relaciones, politica de personal, entorno, etc.

El nuevo enfoque de calidad requiere una renovacion total de la mentalidad de las
personas y por tanto una nueva cultura empresarial, ya que entre otros aspectos se tiene
que poner en practica una gestion participativa y una revalorizacion del personal no

aplicada en los métodos de administracion tradicional.

1.4.2. Cultura Organizacional

El término cultura organizacional se refiere a un sistema de significados
compartido por los integrantes de una organizacion en particular. Asi como las culturas
tribales tiene reglas y tables que dictan la forma en la que los miembros actuaran entre
si y con extrafios, Las organizaciones tienen culturas que dictan cdémo deben
comportarse sus miembros. En cada empresa, existen sistemas o patrones de valores,
simbolos, rituales, mitos y practicas que han evolucionado a lo largo del tiempo. Estos
valores compartidos determinan, en mayor grado, qué ven los empleados y cémo
responden a su mundo. Al enfrentar un problema, la cultura organizacional restringe lo
que los empleados pueden hacer al sugerir la forma correcta para conceptuar, definir,
analizar y resolver el problema.

La definicidn de cultura implica varias cosas. En primer lugar, la cultura es una
percepcidn. Los individuos perciben la cultura de la organizacion, basandose en lo que
ven o escucha dentro de la empresa. Y, aun cuando los individuos puedan tener

antecedentes distintos o trabajar en diferentes niveles dentro de la compafiia, tienden a
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describir la cultura de la misma en términos similares. Este es el aspecto compartido de
la cultura. En segundo lugar la “cultura organizacional” es un término descriptivo. Se
ocupa de como perciben los miembros a la organizacion, no de si les gusta 0 no. Es
descriptiva mas que evaluativa.

Aunque en la actualidad no se cuenta con un metodo definitivo para medir la
cultura de una organizacion, investigaciones preliminares sugieren que las culturas
peden analizarse al evaluar la calificacién de una organizacién en diez caracteristicas.

Estas han sido identificadas como:

1. Identidad de los miembros. Grado en que los empleados se identifican
con la organizacién como un todo, mas que con el tipo de trabajo,

experiencia de campo o profesional.

2. Enfasis de grupo. Grado en que las actividades laborales se organizan

alrededor de grupos mas que de individuos.

3. Enfoque en las personas. Grado en que las decisiones de la gerencia
tomaran en consideracion el efecto de los resultados en las personas

dentro de la organizacion.
4. Integracion de unidades. Grado en que, en las unidades dentro de la
organizacion, se fomenta el funcionamiento coordinado o

interdependiente.

5. Control. Grado en que las reglas, reglamentos y supervision directa se

utilizan para vigilar y controlar el comportamiento de los empleados.

6. Tolerancia a riesgos. Grado en que se alienta a los empleados a ser

emprendedores, innovadores, y a asumir riesgos.
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7. Criterios de recompensas. Grado en que recompensas como los
incrementos de salarios y promociones se asignan sobre la base de un
criterio de desempefio de los empleados, en vez de la antigliedad,

favoritismo u otros factores no relacionados con el desempefio.

8. Tolerancia a conflictos. Grado en que se alienta a los empleados a

enfrentar sus conflictos y criticas abiertamente.

9. Orientacion a medios y fines. Grado en que la gerencia hace énfasis en
resultados o salidas, mas que en las técnicas y los procesos utilizados para

obtener dichos resultados.

10. Enfoque de sistemas abiertos. Grado en la organizacion responde a los

cambios en el entorno externo.

La cultura de una organizacion casi siempre refleja la vision o mision de los
fundadores de la empresa. Los fundadores establecen la primera cultura al proyectar una
imagen de lo que quieren que sea la organizacion. Por tanto la cultura de una
organizacion es el resultado de la interaccion entre las preferencias y suposiciones de los
fundadores y lo que los primeros empleados aprendieron subsecuentemente de sus

propias experiencias.

Si bien todas las organizaciones tienen culturas, no todas las culturas tienen un efecto
igual en sus empleados. Las “culturas fuertes se presentan en organizaciones en las que
los valores clave son ampliamente apreciados y compartidos y tienen una mayor
influencia en los empleados que en las culturas débiles. Cuanto mas acepten los
empleados los valores clave de la empresa y mayor sea su compromiso con dichos

valores, méas fuerte seré la cultura. Que una cultura sea fuerte o débil en una empresa
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depende del tamafio de la misma, de su tiempo de existencia, del nivel de rotacion de
personal y la intensidad con la que la cultura se origind.

Cuando evaluamos la cultura organizacional de una empresa debemos de considerar
que esta se ve afectada por el entorno. El entorno se refiere a instituciones o fuerzas
fuera de la organizacion y que potencialmente pueden influir en el desempefio de la
empresa. El entorno de una organizacion puede dividirse en general y especifico. El
“entorno general” incluye todo lo que estd fuera de la organizacion, como factores
economicos, condiciones politicas, influencias socioculturales, condiciones tecnoldgicas,
etc. Comprende condiciones que pueden afectar ala organizacion, pero cuya importancia
no es muy clara. Por otro lado el “entorno especifico” de una organizacion lo constituye
el ambiente que esta directamente relacionado con la consecucion de las metas de una
empresa. El entorno especifico de una organizacion es Unico y puede influir positiva o
negativamente en la eficacia de una organizacion pero generalmente esta relacionado
con proveedores de insumos, clientes o0 usuarios, competidores, agencias
gubernamentales relacionadas con el rubro a que se dedica la empresa, grupos de presion

publica, etc.

Toda empresa forma su cultura organizacional desde su creacion y sus ideas basicas,
pasando al momento de operar a ser parte de un sistema abierto que interactla y depende
de su entorno especifico y permaneciendo alerta de las influencias potenciales y los

cambios de su entorno global.
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1.4.3 Resistencia al cambio

El propdsito de abordar el tema de resistencia al cambio como parte de este estudio,
no es ahondar en la resistencia a un cambio como tal, mas bien es encontrar la manera
de como vencer esta resistencia y hacer ver los aspectos positivos de un cambio bien
estructurado, fundamentado y estudiado; como el que pretende poner en marcha este

proyecto.

El cambio es una realidad en las organizaciones. Administrar el cambio es parte
integral de la funcién de cada gerente. Como agentes del cambio los gerentes deben de
estar motivados a iniciar el cambio para mejorar la efectividad de su organizacion. El
cambio puede representar una amenaza para cualquier persona gque no se identifique con
el ya sea que esta desempefie un puesto gerencial o no. Las organizaciones pueden
generar una inercia que motive a las personas a resistirse aun cambio aunque el mismo
sea beneficioso para toda la organizacion. Es probable que un individuo desarrolle
resistencia al cambio por tres motivos: Incertidumbre, preocupaciéon de sufrir una
perdida personal y la creencia de que el cambio no va con los mejores intereses de la
organizacion. Algunas veces la resistencia al cambio puede ser benéfica y esto se
presenta cuando la misma se expresa positivamente y argumentada, lo cual puede usarse

constructivamente para la organizacion.

Cuando la resistencia al cambio se convierte en un factor que rompe el orden se han
sugerido seis tacticas para que los agentes del cambio puedan hacerle frente a dicha

resistencia.

1. Educacién y comunicacion. La resistencia puede reducirse mediante la

comunicacion con los empleados para ayudarlos a ver la légica del
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cambio. Esta tactica supone que la resistencia proviene de una mala
informacién o una mala comunicacién. Silos empleados reciben toda la
informacion y sus dudas son aclaradas, ya no se resistiran al cambio. Esto
puede lograrse mediante conversaciones personales, memos, reuniones en

grupo o informes.

Participacion. Es dificil que los individuos se resistan a una decision de
cambio en la cual ellos participaron. Antes de que se efectlie un cambio,
los que se oponen pueden involucrarse en el proceso de decision.
Suponiendo que los participantes tienen la experiencia para hacer una
contribucion significativa, su participacion puede reducir la resistencia,
obtener un compromiso para que el cambio tenga éxito e incrementar la

calidad de la decision de cambio.

Facilitacion y apoyo. Los agentes del cambio pueden ofrecer una
diversidad de elementos de apoyo para reducir la resistencia. Cuando los
temores y la ansiedad de los empleados son elevados, la asesoria y la
terapia para los empleados, un nuevo entrenamiento de habilidades o un
permiso de ausentarse del trabajo durante algin periodo corto pudieran

facilitar el ajuste.

Negociacion. Otra forma para que un agente de cambio haga frente a una
posible resistencia al cambio es intercambiar algo valioso por una
disminucion de resistencia. La negociacion como tactica podria ser
necesaria cuando la resistencia proviene de una fuente poderosa, como un

sindicato. Sin embargo no es posible ignorar sus altos costos.

Manipulacién y voto colectivo. EI término manipulacion se refiere a los

intentos velados por influir, modificar y distorsionar lo hechos para
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hacerlos aparecer mas atractivos, retener informacion perjudicial y crear
falsos rumores para que los empleados acepten un cambio son ejemplos
de manipulacion. El voto colectivo es una forma tanto de manipulacion
como de participacion. Busca comprar a los lideres de un grupo de
resistencia al darles un papel importante en la decision del cambio. Se
busca la opinidn del lider, no para llegar a una mejor decision, sino para

obtener su apoyo.

6. Coercion. Al final de la lista de tacticas estd la coercion. Es decir usar
amenazas directas o el uso de la fuerza con quienes se resisten. Las
ventajas de la coercién son aproximadamente las mismas que las de la
manipulacion. Sin embargo, la principal desventaja de este método es con

frecuencia es ilegal.

1.4.3.1 Categorias del cambio.

Las opciones de un gerente para el manejo del cambio necesariamente caen en
tres categorias: estructura, tecnologia o personas. Cambiar la estructura comprende
cualquier alteracion en las relaciones de autoridad, mecanismos de coordinacion, grado
de centralizacion, redisefio de puestos y variables estructurales similares. Cambiar la
tecnologia comprende modificaciones en la forma como el trabajo o los métodos y
equipos utilizados. Cambiar a las personas se refiere a cambios en actitudes,

expectativas, percepciones o comportamiento de los empleados.
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Figura5. Categorias del cambio

Complejidad,
Formalizacién,
Estructura centralizacion

Redisefio del puesto

Procesos

de trabajo,
Tecnologia > métodos y equipo

Actitudes,

Personas expectativas,
Percepciones

y comportamiento

Fuente.  Elaboracion propia

1.4.4  Mercadotecnia, Impacto en el punto de venta

Ya sea que una empresa se dedique a la distribucion masiva o venta al detalle de
uno o varios productos, el punto de venta es donde se culminan todos los esfuerzos
conjuntos de una organizacion. El punto de venta es el area donde los productos de una

empresa se dan a conocer al consumidor. Obtener un impacto en el punto de venta

- 65 -



significa crear el mayor numero posible de posiciones de primera linea en dicho punto
dedicado a la presentacion de productos al publico. Una posicion 6ptima tiene como
caracteristicas colocacion a la altura promedio del ojo, la maxima cantidad posible de
material publicitario y producto en el punto. En la actualidad lo anterior mencionado es
lo minimo que se puede esperar para obtener un impacto en el punto de venta. Los
mercados de hoy en dia estan invadidos de competidores agresivos, consumidores mejor
informados, variedad de productos de similares caracteristicas en calidad y precio y por
sobre todo clientes mas exigentes.

En nuestro pais especificamente para el comercio de licores cada dia son més las
restricciones publicitarias y por lo tanto se hace imprescindible buscar formas alternas
pero igualmente eficaces para comunicar lo que se quiere llevar a los consumidores
como imagenes de marca, en supermercados, tiendas especializadas, tiendas de
conveniencia, bares, restaurantes y todo local comercial que distribuya vinos y licores

tanto en botellas cerradas como copas y botellas abiertas.

1441 Impacto en el punto de venta de botellas cerradas y

Conservas

Esta labor de merchandising se lleva a cabo en todo lo que conocemos como
supermercados, tiendas de conveniencia, tiendas especializadas en vinos y licores y en

tiendas gourmet y de abarrotes para el caso de las conservas y productos enlatados.
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El impacto en el punto de venta para lugares de comercio como los antes
mencionados esta estructurado de la siguiente manera: a) Exposiciones en el estante. Esta
es la zona normal de exposicion. b) Exposiciones a nivel de suelo. Esta zona se utiliza de

modo creativo para atraer mayores ventas.

a) Exposiciones en el estante: Bajo este titulo se tratara el como se debe el impacto
en el punto de venta de un producto efectivamente en la zona normal de
exposicion, que es el estante. En investigaciones realizadas por United Distillers
sobre el tema de las compras, especificamente de licores han, revelados lo

siguiente:

e “Hasta el 85% de las compras de licores se planean de antemano”
Esto significa que cuando un consumidor se encuentra en la zona de
licores, es que desea comprar algo y en ese momento cuando el impacto
en el punto de venta determina cuél de las marcas va a comprar el cliente.

e ‘“Hasta el 80% del volumen se vende desde el estante”

Ya que el consumidor se encuentra en la zona donde se produce la
mayoria de ventas debemos de tratar de maximizar esta oportunidad de
venta. Esto significa tener mejor visibilidad y lograr mejor impacto que la

competencia.

e “Ladecision de compra se toma en un promedio de 17 segundos”
Necesitamos ayudar al méximo al consumidor para que aproveche su
limitado tiempo de toma de decision. Por esta razén se vuelve
imprescindible hacer que la ubicacion de un producto sea facil de

encontrar y que entonces se logre el méximo impacto de marca.
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e “EI50 % de os consumidores prefieren alejarse del estante que llevarse
una alternativa si no pueden encontrar lo que quieren”
Por lo general los consumidores no piden las marcas que no ven. Esto
significa que si el producto esta agotado en el estante 0 no le encuentra
facilmente en una posicién légica o bien este no reclama adecuadamente

la atencion del consumidor, se pierde la venta y por ende la ganancia.

Evidentemente, las cifras que se destacan anteriormente son promedios de un
estudio y todos lo mercados tienen sus propias idiosincrasias, pero aun asi el mensaje
sigue siendo poderoso y tajante, se puede lograr influir en las ventas de los productos de
diferentes maneras, desde la publicidad costosa hasta las promociones de ventas auto
liquidables, pero es evidente que es el Impacto en el Punto de Venta lo que puede

producir los resultados mas dramaticos.

Las amplias investigaciones realizadas por United Distillers han examinado la
manera en que los consumidores compran licores y cdmo desean y esperan encontrar
estos productos en los estantes. Como resultado de este estudio United Destillers ha
encontrado nueve recomendaciones y las ha llamado “Los Ocho Principios Clave del

Merchandising en el Estante.

1. Separar los licores blancos de los morenos. Las distintas categorias de
los licores atraen a una variedad de consumidores, por lo que debemos
hacer que puedan encontrar méas facilmente la seccion de licores que

buscan.

2. Colocar juntas todas las subcategorias. Esta recomendacion se deriva

de la primera y significa que deben colocarse juntos los diferentes tipos
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de productos de la misma clase. Juntos todos lo Whiskys, juntos los
vodkas, etc. Asi si el consumidor desea comprar Whisky, tiene toda la
gama en una sola zona, de modo que su eleccién es mas simple, mas facil

y mas rapida.
3. Guardar un orden descendente del producto mas caro hacia abajo.

Este punto supone la division de cada categoria a partir de las siguientes
bases:

Tabla IV. Division del producto de guardado

TIPO DE PRODUCTO ORDEN DE ESTANTES
Especiales Estantes superiores

Premium Estantes medios superiores

Estandar Estantes medios inferiores
Econdmico Estantes inferiores

Fuente. United Destillers

Al realizar el merchandising de cada categoria de esta manera, el consumidor
puede darse cuanta rapidamente de que los productos mas caros se encuentran en lo
estantes superiores, bajando hasta los productos mas economicos mas cerca del suelo.
Este ordenamiento no implica una mayor o menor venta de cada categoria pero si facilita

al consumidor localizar las marcas que desea comprar.

4. Exponer las marcas sefialando sus precios. Este arreglo debe empezar
seguido de un arreglo de categoria con la marca mas cara, seguida por la

més cara después de esa, etc. Hasta que la marca mas econdémica se
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ubique al final de la categoria. De este modo se evita que el consumidor
perciba grandes fluctuaciones de precio entre un producto y el que le
sigue. Esto a su vez estimulara el cambio de un consumidor de una
marca habitual a la inmediata superior en calidad y precio incrementando

el beneficio de la empresa en rentabilidad.

Designar el espacio segun los resultados de venta. Se deben asignar un
namero mayor de frentes a las lineas de ventas mas réapidas. La directriz
basica es que las marcas y productos necesitan el namero suficiente de
espacios y frentes en relacion directa con su participacion de venta,
primero para evitar el agotamiento de existencias, y segundo para

permitir un incremento en las ventas de cada marca y producto.

Agrupar los tamafios para una marca individual. La concentracion de
los tamanos de una marca en el mismo estante encierra cuatro benéficos

para un detallista:

e Identificacién de marca mas eficaz

e Facilidad en la rotacion de inventario en el estante

e Estimula al consumidor a que identifique en su compra precios y
tamanos y fomenta el consumo del tamafio mayor siguiente.

e Mayor impacto visual.

Tratar de obtener amplitud de gama y no profundidad. Esto se refiere
que se debe tratar de asegurar que se presenten todas las categorias de una

manera equilibrada, sin demasiadas marcas dentro de una sola categoria.

Analice la situacion periodicamente. Al analizar la situacion de un

supermercado se debe manejar la siguiente informacion.
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Tendencias. Cuales son las marcas que crecen y cuales las que
presentan recesion.

Marcas nuevas. Permanecer alerta a la aparicién de marcas nuevas en
el mercado.

Competencia. Quienes son la competencia, cuales son sus precios y
cual es su potencial de ventas.

Espacios vrs ventas. Determinar si cada marca y su espacio son
correspondientes a sus ventas.

Estacionalidad. Esto se refiere a que segun la época del afo, ciertos
productos necesitaran incremento de frentes y espacios en dicha

época por el aumento de la demanda de determinado producto.

Exposiciones a nivel del suelo, El objetivo primordial de una exposicion a nivel de suelo

es atraer la atencion de los consumidores hacia un producto en particular, con el fin de

estimular ventas adicionales para esa marca. Una exposicion a nivel de suelo se maneja

bajo tres criterios que seran examinados a continuacion y que son:

Donde. Uno de los principales motivos de las exposiciones a nivel del
suelo es fomentar las ventas por impulso. Cuando los consumidores
entran a una tienda pueden no haber decidido la marca dentro de una
categoria que han de comprar. Las exposiciones a nivel del suelo debe
colocarse en puntos donde la densidad de circulacion de clientes es alta.
También es esencial colocarlas en los sitios donde los clientes circulan
mas despacio o deben doblar alguna esquina, asegurando asi mas tiempo
para que se produzca el impacto. Es importante también colocar este tipo
de exposiciones cerca de productos complementarios que acentien la

venta de un producto. Pueden colocarse estas exposiciones en lugares no
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habituales, lo cual incrementara el impacto y sobre todo lejos de

productos que sean competencia directa de este.

Cuanto. La cantidad de producto colocado en un exposicion a nivel de
suelo debe ser un equilibrio entre una cantidad suficiente para atraer la
atencion de los consumidores y no mas de lo que justifican las ventas de

dicho producto aunado al espacio disponible de la exposicion.

Como. Resulta evidente que se obtienen beneficios de una exposicion que
esté en un buen lugar y con la cantidad apropiada, pero si ésta no se le da
una presentacion atractiva e impactante, se perderan ventas adicionales.

Para lo anterior debe tenerse en cuenta lo siguiente:

v' Usar carteles que saltan a la vista. El cartel debe indicar
claramente al consumidor el beneficio que obtendra al comprar el
producto expuesto.

v Realizar este tipo de exposiciones con un solo producto.

v' Procurar una alianza de exposicion con  productos

complementarios.
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1.4.4.2 Impacto en el punto de venta de botellas abiertas.

La labor que se lleva a cabo para crear un impacto en el punto de venta para estos
lugares, puede generalizarse a partir de la labor de merchandising realizada por
promotores de ventas en los supermercados. La diferencia radica en que en este caso se
lleva a cabo por medio de alianzas estratégicas con los clientes y operativamente la
labor es ejecutada por bartenders, meseros y animadores que interactuan con los

consumidores finales y comensales de estos lugares a los que se hace referencia.

En relacion a productos enlatados y conservas no aplica el impacto en el punto
de venta al que se hace referencia en esta seccion, pues lo que suele hacerse en este caso
es un lanzamiento de producto aunado a la creacion de impacto en el punto de venta en
supermercados y tiendas de abarrotes.

El impacto en el punto de venta para lugares de comercio como los antes

mencionados esta estructurado de la siguiente manera:

1. Presencia de marca. Realizar presencia de marca en un establecimiento
significa, colocar dentro del mismo todo tipo de material publicitario que sugiera
el consumo de un producto, siempre y cuando este material colabore con el
ornamento requerido por el cliente y la imagen que el mismo desea proyectar de
su establecimiento. Cuando se hace referencia a material publicitario para
generar presencia de marca en establecimientos como bares y restaurantes, este
es muy variado y puede ir desde una servilleta de papel con algin tipo de
publicidad, hasta toldos o enormes inflables publicitarios, que para el caso
particular son las mismas botellas de vino licor o cerveza que se desea impulsar y

causar con ello un impacto en el punto de venta. A continuacién se presenta u
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listado del material publicitario mas usado para causar impacto en estos lugares

en lo referente a presencia de marca.

Servilletas de papel con motivos publicitarios impresos

Posavasos

Removedores de tragos

Ceniceros

Variedad de dispensadores ( servilletas, pajillas, palillos de dientes, etc.)
Publicidad impresa en menus de comidas y bebidas

Rotulos publicitarios luminosos en variedad de disefios y tamafios
Cuadros sugestivos acorde a la imagen del establecimiento

Mantas y afiches publicitarios

Uniformes y accesorios para bartenders y meseros

AN N N Y N N N N N N

Toldos publicitarios

2. Creacion de identificacion e interaccion marca-consumidor. Este elemento del
impacto en el punto de venta estd directamente relacionado con la presencia de
marca, pues se refiere a la creacion de la imagen de un bar o restaurante. Esto se
lleva a cabo con el objetivo de que el mercado al que se desea atraer a
determinado establecimiento se sienta identificado con la imagen y el ambiente
que se desarrolla dentro el mismo. Por otra parte cada marca posee su propia
imagen de mercadeo, por lo que por medio de alianzas estratégicas con los
clientes se puede fomentar el consumo impulsivo de alguna marca especifica que
transmita su imagen en mayor proporcion que las demas, es decir que cuando el
consumidor llegue a determinado establecimiento desarrolle una relacion con la
marca impulsada, de tal manera que se sienta identificado con la misma e
interactué con ella al consumirla debido a todo el impacto que se ha creado de la

misma.
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3. Montajes y exhibiciones. El impacto en el punto de venta por medio de montajes

y exhibiciones de producto en bares y restaurantes, se clasifica de la siguiente

manera:

Estanterias. Los bares y restaurantes también posen dentro de sus
instalaciones estanterias donde exhiben los diferentes tipos de vinos y licores
que se encuentran a disposicion para el consumo dentro de dichos
establecimientos. Para obtener impacto de venta y aprovechar este recurso en
los establecimientos antes mencionados, se aplican los puntos 1,2,3,5,6 y 8

enunciados en “los ocho principios clave del merchandising en el estante.

Barras. Las barras son el area de bares y restaurantes, destinadas y dispuestas
exclusivamente para el consumo de bebidas. Para causar impacto en este
punto de venta es necesario que el montaje de la barra sea complementado
con la publicidad necesaria que se adecue a la imagen del lugar y que
impulse la el consumo de los productos publicitados en este punto.

Cavas. Las cavas son armazones O estanterias destinadas para el
acondicionamiento y exposicion de vinos, especialmente tintos. Para crear
impacto en este punto, debe obtenerse una disposicion adecuada de tal
manera que esta quede a la vista y alcance de todo el publico y potencial
consumidor que ingresa al bar o restaurante. Alrededor de la cava, deben de
colocarse rotulos publicitarios alusivos a las marcas de vinos que se
encuentran dentro de la misma. También debe de se debe balancear la
cantidad y posiciones preferenciales para una marca determinada que deseé

impulsarse.

4. Exposicion en mesa. Las exposiciones 0 presentaciones de productos en mesa,

también son una herramienta para crear impacto en el punto de venta, pues la
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percepcion palpable de un producto fomenta el deseo de consumo. Este tipo de

exposicion puede llevarse a cabo de dos maneras: exposicién fija y movil.

e Exposicion fija. La exposicion fija, se realiza colocando el producto que
desea impulsar directamente en la mesa para crear el deseo al consumidor por
entrar en contacto con la botella que tiene a su alcance y consumirla. Este
tipo de exposicion puede ser acompafiada por habladores de mesa que den

una breve resefia de las propiedades y beneficios del producto impulsado.

e Exposicion movil. La exposicion movil en restaurantes y bares crea un
impacto de venta en la mesa de manera personalizada. La estrategia de esta
forma de crear impacto en el punto de venta, que en este caso es en la mesa,
se basa en estanterias o0 cavas pequefias y mdviles conteniendo el o los
productos que se desee impulsar e introducir para consumo. Esta manera de
exposicion lleva una interaccion entre el consumidor y animadores que
juegan un papel fundamental en la venta de los productos promocionados en
estas exposiciones moviles y cuyas labores se mencionan mas adelante de
manera mas detallada. Cuando se lleva a cabo esta estrategia y se trata de un

solo producto, en ocasiones no es necesaria la estanteria o cava mavil.

5. Promociones. Las promociones de productos como lo son vinos y licores levadas
a cabo en restaurantes y bares son indispensables para crear impacto en el punto
de venta para una o varias marcas. Las promociones en bares y restaurantes

pueden dirigirse a tres segmentos: cliente, consumidor y personal operativo.

e Cliente. Las promociones enfocadas al cliente, que en este caso esta
representado por bares y restaurantes y sus duefios o administradores, se
centran principalmente en negociaciones especiales, como alianzas

estratégicas, descuentos, bonificaciones, etc. Lo que se busca con las
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promociones al cliente es trasladar al consumidor un valor agregado
perceptible en la promocién de un producto determinado. al que por estos

medios se le ha creado impacto para su venta en estos puntos.

Consumidor. Las promociones al consumidor final en bares, discotecas o
restaurantes, crean impacto en estos puntos de venta cuando se percibe
por parte del consumidor un beneficio adicional ya sea econémico o de
valor agregado como lo pueden ser obsequios y premios por el consumo
de un producto. Las promociones al consumidor final son un
desprendimiento natural de las promociones al cliente. Las promociones
en un establecimiento enfocadas al consumidor final deben ser apoyadas
por todos los medios publicitarios posibles, como lo son habladores de

mesa alusivos ala promocidn, mantas, rotulos, etc.

Personal operativo. El personal operativo de bares, restaurantes vy
discotecas, esta representado por bartenders y meseros. El principal
aspecto a tomar en cuenta en lo referente al impacto en el punto de venta,
es que las personas anteriormente mencionadas son las que realizan las
ventas en dichos establecimientos, y son ellos quienes tienen el poder de
la sugerencia de compra al consumidor, de la misma manera como lo
hacen los equipos de merchandising en supermercados. Debido a la
interaccion que existe con el consumidor por parte de meseros y
bartenders, estos juegan un papel determinante en la creacion de impacto
para determinado producto. Para lograr una mejor labor de venta, es estos
casos se deben crear planes de incentivos por metas de venta para el o los
productos que se necesite impulsar y crear impacto de venta en estos

puntos, mediante una labor de venta personalizada.
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6. Animadores. Para efecto de impacto en el punto de ventas en restaurantes,
discotecas y bares, la palabra animadores, se refiere a todas las personas que
estdn dentro de un establecimiento como los anteriormente mencionados
realizando una labor de promocion de marca. Las personas que realizan estas
labores pueden pertenecer al establecimiento como en el caso de los anfitriones o
bien ser ajenas al mismo. Los animadores son las personas que interactGan con el
consumidor de igual manera que meseros y bartenders, pero, lo hacen de una
manera muchos mas directos y personales, tratando con su labor de conseguir la

preferencia del consumidor para cierta marca.

1.5. Funciones gerenciales: Planificacion, Organizacién, Direcciony control

El término gerencia se refiere al proceso de hacer que las actividades sean
terminadas con eficiencia y eficacia con y a través de otras personas. EIl proceso
representa las funciones o actividades fundamentales emprendidas por los gerentes.
Dichas funciones han sido denominadas como funciones gerenciales y abarcan

planificacion, organizacién direccion y control.

La eficiencia es una parte vital de la gerencia, se refiere a la relacion entre los
insumos y la produccion. Si se puede obtener mas produccion de igual cantidad de
insumos, habra incrementado la eficiencia. De igual manera si se obtiene la misma
cantidad de produccion con menos insumos se habré incrementado la eficiencia. Dado

que los gerentes tienen que tratar con recursos de entrada como personas, dinero y
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equipo, que son escasos, deben preocuparse del uso eficiente de estos. Por lo tanto, la

gerencia se dedica a minimizar el costo de los recursos.

Sin embargo, no es suficiente conformarse con ser eficiente. La gerencia también
debe ocuparse de ver que las actividades se completen; esto significa que se busca la
eficacia. Cuando se alcanzan metas predeterminadas se establece que se ha sido eficaz.
De esta manera es que la eficiencia se ocupa de los medios y la eficacia de los fines.

Las funciones gerenciales estan definidas de tal manera que son la herramienta
necesaria para que la accion administrativa de los gerentes sea llevada a cabo bajo los

conceptos de eficacia y eficiencia.

Planeacion. Esta funcién gerencial trata de la definicion de las metas de una
organizacion, el establecimiento de una estrategia general para alcanzar dichas
metas y la elaboracién de una estructura de planes para integrar y coordinar las
actividades.

e Organizacion. A esta funcion pertenece determinar que tareas hay que realizar,
quién debe hacerlas, como deben agruparse las tareas, definicion de las cadenas

de mando, quién le reporta a quién y a qué nivel deben tomarse las decisiones.
e Direccion. Esta agrupa todas las actividades que realiza un gerente cuando
motiva a sus subordinados, dirige las actividades de otros, selecciona el mejor

canal de comunicacion y resuelve los conflictos entre sus miembros.

e Control. Una vez que las metas han sido establecidas, que se han elaborado los

planes, que los arreglos estructurales han sido delineados y que se ha contratado,
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entrenado y motivado a las personas, se debe garantizar que las cosas funcionen
como debe ser. Para ello la gerencia debe observar el desempefio de la
organizacion y comparar si éste es congruente con las metas previamente
establecidas en la fase de planeacion. Si existiera alguna desviacion importante,
es obligacion de la gerencia ver que la organizacion vuelva al camino correcto.
Este proceso de observar, comparar y corregir representa la funcion gerencial de

control.
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2 DESCRIPCION DE LASITUACION ACTUAL DEL
DEPARTAMENTO DE VENTAS

2.1.  Antecedentes y generalidades del departamento de ventas

El intercambio de bienes es la primera forma de comercio que existid. Hoy en dia
estos intercambios comerciales se han vuelto complejos y especializados como

claramente lo ejemplifican las estructuras de ventas dentro de las organizaciones.

Cualquier persona y en cualquier época que cuya labor es conseguir beneficios
para si mismo a través de intercambios comerciales hoy en dia se le denomina
vendedor. Es importante aclarar que actualmente de una u otra manera todas las
personas realizan ventas, ya sea de objetos tangibles o de habilidades y conocimientos
(servicios); tanto esta realizando una labor de venta la persona que llega hasta su puerta
ofreciéndole algin producto, como el medico que anuncia sus servicios en una revista
especializada. Las ventas se dan a todo nivel y en cualquier circunstancia y siendo esto
una constante, esta labor debe profesionalizarse entre las empresas que expresamente se

dedica a ello, como en el caso de la empresa en discusion.
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Desde que se concibid a las ventas como tales y como parte de las labores de una
empresa, hasta hace algunos afios, se tuvo la idea de que ser vendedor no requeria de
mayor preparacion académica y técnica e incluso dentro del ambito profesional
universitario no se consideraba a la carrera de vendedor como profesional. En la
actualidad esta percepcion ha comenzado a evolucionar y muchas empresas comienzan a
entender que de no ser por una excelente labor de mercadeo y ventas sus existencias
estarian en peligro. Debido a esto, las empresas actuales que apuntan hacia el futuro han
comenzado a profesionalizar sus departamentos de mercadeo y sobre todo el de ventas.
Las empresas hoy en dia han elevado los estandares de contratacion, las especificaciones
y desarrollo de puestos en el area de ventas, tratando de llevar al maximo

profesionalismo las actividades y tareas propias de esta area.

La situacion de la empresa en cuestién no es diferente a lo anterior expuesto,
pues su departamento de ventas atraviesa por una transicion que debe culminar con la
profesionalizacion y tecnificacion total de las actividades de ventas y que representa una

de las razones principales de este estudio.

El departamento de ventas de esta empresa esta estructurado y organizado por
medio de una combinacion de las tres clasificaciones posibles existentes, por producto,
por territorio y por tipos de cliente, y que resulta funcional para sus objetivos y para

cubrir el mercado nacional.
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Figura 6. Departamento de ventas

Direccion de
Ventas
| |
Segmento Botell Seqmento Segmento Botell
Cerrada Departamenta Abierta
| | | |
Supermercados | | Tiendas de Cibgsde | ' Todotiodeclente | Baresy Clubes Hoteles

Y licorerias conveniencia compras Botelaabieta | restaurantes noctumos

J cerada

Fuente. Empresa licorera

2.1.1. El departamento de ventas, su importancia y participacién para la

Empresa

El papel que juega el departamento de ventas en las empresas actuales no solo es
importante sino vital. Es evidente que una empresa comercializadora en la que las ventas
no resultan, no podria desarrollarse. EI desempefio exitoso de una empresa no solo
pertenece a ventas. El crecimiento de una empresa obedece a un proceso logico de
comercializacion que va desde la eleccion de un producto mercado ldgicamente

hablando, hasta el estudio de retroalimentacion proporcionado por el consumidor final.

Las actividades y obligaciones de mercadeo dan como resultado un producto apto

para la venta, que previamente ha sido estudiado en todos sus aspectos mercadologicos.
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Seguido a esto mercadeo hace entrega a ventas de la responsabilidad de colocar
este producto. Es en este punto del proceso donde los departamentos de ventas y sus
estructuras comienzan a realizar sus tareas y obligaciones. Lo primera obligacién de un
departamento de ventas es adquirir en todo detalle el conocimiento del producto que va a
ofertar a sus clientes. Un vendedor esta obligado a ser un experto conocedor de los
productos de su portafolio, pues en toda negociacion es evidente que quien tiene la

informacion logra dominarla y este es el diario accionar de un vendedor.

Luego del completo conocimiento de los productos, ya se cae a los procesos de

ventas en las relaciones con los clientes, que en general obedecen a los siguientes pasos:

Contacto
Oferta
Venta
Distribucion
Cobro

a  w DN oE

El proceso anterior es el mas sencillo que obedece a una actividad de
ventas. La actividad de ventas como tal puede volverse tan completa y organizada como
profesional en la medida en que su ejecucion lo requiera y esto regularmente es

proporcional a la complejidad del producto.

La actividad de ventas pude llevarse puede clasificarse de tres maneras y una
buena ejecucion de las tareas de ventas lleva una mezcla proporcional de las tres

clasificaciones, que son las siguientes:
e Venta por ruteo. Este tipo de venta conlleva actividades sencillas, que se basan

en el seguimiento de clientes mediante una ruta preestablecida. Este tipo de venta
puede llevarse a cabo para productos completamente establecidos en el mercado

-84 -



y cuyas demandas y clientes pueden ser ya predeterminados en cantidad de producto

y tiempo. Se requiere de un programa logistico que permita llevar un trasporte

cargado de suficiente producto para cubrir la ruta preestablecida y que la

distribucion sea inmediata. Como puede observarse este tipo de venta no requiere de

mayores negociaciones, pues para poder poner en marcha este procedimiento,

también se requiere de negociaciones previas a nivel gerencial. Para efectos de cobro

en este tipo de venta, este debiera ser inmediato y de contado, o bien guardar u ciclo

de cobro que no presente mayores dificultades para el personal que integra el equipo

de ruta.

Venta operativa. La venta de tipo operativo conlleva a una atencion mas
personalizada hacia el cliente, pero en sus actividades es carente en la toma de
decisiones y direccion de negociaciones, mas bien funciona como herramienta de
filtro y retroalimentacion hacia una gerencia tomadora de decisiones y
negociadora. Concuerda con la venta de tipo ruteo, en que también esta se basa
en una estructura preestablecida para una ruta de visita y atencion, a diferencia
del ruteo esta es llevada a cabo por vendedores y no por un transporte de la
empresa y su equipo de ruteo. La aplicacion de este tipo de venta resulta
funcional para empresas que poseen una amplia diversidad en su portafolio de
productos al igual que es su cartera de clientes. La estructura de visita y toma de
pedidos de este tipo de venta, resulta también funcional para fines de cobro y
recuperacion de fondos. En resumen, basicamente esta estructura sirve para tocar
a muchos clientes con muchos productos, funciona como un puente de doble via

en informacion entre cliente y empresa y es util para la recuperacion de fondos.

Venta profesional. Este tipo de actividades es la nueva tendencia a llevar a las
ventas a un nivel de ingenieria. Las ventas deben ser llevadas a cabo como

procesos y procedimientos establecidos, con recursos predeterminados o entradas
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y resultados deseados o salidas y que sean comprobables y medibles. La
complejidad, eficiencia y eficacia de una venta profesional representa la razon de
este estudio de tal manera que esta sera abordada de una mejor manera en los
capitulos siguientes. El que la ejecucion de una venta profesional represente un
ideal para una organizacién no significa que la misma no necesite de los otros
dos tipos de venta anteriormente expuestos, de hecho la venta de ruta y operativa
son complementarias para una ejecucion de venta completa y profesional y
dependiendo la naturaleza de una organizacion y sus productos pueden formar

parte importante en los procedimientos y procesos.

2.1.2. Procedimiento actual de la venta, toma y proceso de un pedido
hasta su entrega

Tal como se enfatizd anteriormente, las organizaciones de venta necesitan
transformar sus actividades de ventas en operaciones y procesos definidos. Para
el caso de la empresa en estudio esto es una accidn necesaria, pues actualmente
no se cuenta con un proceso definido. Lo anterior no significa que la labor de
venta llevada a cabo no sea funcional, es simplemente que esta debe y puede ser
mejorada para economizar recursos y obtener procedimientos de ventas medibles

y flexibles.
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El proceso actual de ventas para la empresa en cuestion, en realidad,

como se menciono anteriormente, no es un proceso estructurado, mas bien es una

serie de actividades secuenciales que se han venido ejecutando funcionalmente

pero no optimas. Las actividades llevadas a cabo como ejecucién de ventas

dentro de esta empresa pueden describirse mediante el siguiente ciclo obtenido

en una investigacion de campo:

1.

Identificacidn del cliente. Actualmente no existe un procedimiento definido
para llevar a cabo la basqueda de nuevos clientes, asi como la identificacién
de los mismos. Es por ello que todos los integrantes de la empresa colaboran
con la ubicacién de posibles clientes de una manera empirica y luego
trasladan esta informacion al departamento de ventas para que estudie
previamente al cliente, definiéndolo como cliente de botella abierta, cerrada o
departamental y asignandolo a la ruta que corresponda dentro de las ya

establecidas.

Contacto e introduccion con el cliente. Luego de la identificacion del
cliente, viene el contacto con el mismo, que se da luego de concretar una cita
via telefonica solicitada por cualquiera de las dos partes participantes en este
contacto. Lo ideal es que sea la empresa la que logre la identificaciéon y
contacto de los clientes, pero en ocasiones es el cliente quién identifica y
contacta a la empresa. Esto debe reducirse al minimo implementando un
procedimiento de identificacion y busqueda de clientes nuevos. Esta parte de
las actividades de ventas, incluye la introduccion del ejecutivo de ventas
hacia el cliente. Seguido de esto el ejecutivo de ventas debe proporcionarle al
cliente informacién general de la empresa a la que representa exponiéndole

las principales politicas de la misma asi como la mision y vision de la
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empresa en funcion de las relaciones comerciales. En la actualidad esta
actividad es llevada a acabo de manera subjetiva por cada uno de los
ejecutivos de venta, pero, aunque no este mal hacerlo de esta manera, las
empresas deben contar con una agenda bésica de puntos a tocar en estos
primeros contactos, de manera que el tiempo de introduccion sea optimo y la
informacidn que se traslada al cliente sea estandarizada y concisa. Lo anterior
puede conseguirse mediante la inclusion de esta informacién en una
induccion que toque en uno de sus puntos como llevar a cabo el primer

contacto con el cliente en funcion de esta empresa.

Identificacién de las necesidades del cliente. Seguido de la previa
introduccion realizada por parte del equipo de ventas y su representante hacia
el cliente, la ejecucion de ventas debe escuchar al cliente a cerca de sus
proyectos y expectativas. Luego de haber escuchado atentamente al cliente se
identifican sus necesidades y requerimientos relacionandolos con los

productos y servicios que pueden resolverlas.

Presentacion del portafolio de productos y servicios complementarios. La
naturaleza y necesidades de los clientes difieren en funcion del rol de sus
negocios. En éste caso particular de vinos, licores y conservas esta
diferenciacion obedece a la clasificacién de ventas mostrada en el esquema
2.1. Es decir que basandose en esta clasificacion y a las necesidades expresas
del cliente se le presenta la generalidad de productos y se hace énfasis en
aquellos que mas se adecuen al rol de su negocio. La empresa cuenta con
servicios complementarios que también dada la naturaleza del cliente pueden
ser utilizados en su variedad segun sea requerido y su utilizacion sea

funcional para la satisfaccion total del cliente.
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5. Decision de compra por parte del cliente. Cuando se realiza una efectiva
presentacion de productos y servicios, se orienta al cliente para que la
eleccion de éstos sea la adecuada para su negocio. Luego de que esta eleccion
ha sido finalizada, el cliente juntamente con la asesoria del ejecutivo de
ventas procede a decidir que cantidad de los productos seleccionados necesita
y cuales de los servicios complementarios resultan funcionales para su

actividad y asi es como se produce la compra por parte del cliente.

6. Toma de pedido. La toma de pedido consiste unicamente en el traslado de la
decision de compra a formatos de érdenes de pedido que resultan tediosas de
llenar, ya que para evitar errores de pedido ésta orden debe llenarse
juntamente con el cliente y obtener la aprobacion de la misma al final. Esta
actividad de ventas para el caso de la comercializacion de vinos, licores y
conservas resulta en la mayoria ocasiones obsoleta, ya que es amplia en

tiempo y muy inexacta por lo cual se desea automatizarla.

7. Facturacion. El procedimiento de facturacion actualmente dentro de esta
empresa consiste en la digitacion de cddigos de clientes y productos
juntamente con la cantidad requerida de cada uno de los productos. La
informacién de entrada se encuentra enlazada por medio de un sistema de
software que contiene la informacion de descripciones de producto y codigos
y los traslada a un proceso de impresion que da como salida una factura
impresa y contable, con todos los datos del cliente y de los articulos que esta
adquiriendo en dicha compra. El problema que se debe de destacar de este
procedimiento se encuentra ligado directamente a que la informacion de
entrada se recibe del paso No. 6 (toma de pedido) con todas sus posibles
fallas y aunado a esto dentro del proceso de digitacion de pedidos y

facturacion de los mismos pueden agregarse algunos otros errores y dar lugar
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10.

a facturas y ordenes de pedido incorrectos que incidiran en el rechazo del

producto por parte del cliente y por ende el costoso reproceso.

Organizacion interna de pedidos facturados para entrega. Seguidamente
a la emision de facturas, se procede al ordenamiento interno de las mismas,
para trasladarlas a los centros de distribucion o bodegas y que sean estos
quienes organicen el embalaje de los productos y distribuyan los diferentes
pedidos dentro de las rutas de entrega correspondientes. La organizacion de
los pedidos para su entrega se realiza de una manera lineal en condiciones
normales y en condiciones extraordinarias se utiliza una programacion
intermitente que obedece a situaciones extremas que traen como
consecuencia la necesidad de entregas urgentes y prioritarias. Las tareas
propias de esta parte del procedimiento actual son la organizacion de pedidos
en las diferentes rutas de entrega, el embalaje de la mezcla de productos que
contenga una factura y el acondicionamiento de estos pedidos dentro de los
vehiculos de reparto.

Reparto y entrega. El reparto y entrega, funciona como dos acciones
complementarias. Cuando ya se tienen los vehiculos acondicionados con
producto listo para su entrega y asignada una ruta determinada para los
mismos se procede al reparto ordenado de los productos y a la entrega
personal de los mismos. Cada uno de los pedidos entregados determina en su
estructura a la persona responsable que ha hecho la orden de compra y es con

ella o con su encargado con quien debe realizarse la entrega.

Cobro. La fase de cobro en un proceso de ventas, es una de las mas
importantes, pues representa la recuperacion del capital de trabajo, si no se
realiza una buena labor en la recuperacion del dinero, esto podria complicar

todas las operaciones de la empresa, pues toda la estructura de una empresa
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comercializadora depende en igual medida de una buena labor de venta y

cobro, pues de nada serviria realizar excelente labor de venta y una deficiente

labor de cobro.

Actualmente en esta empresa la labor de cobro es llevada a cabo por tres

canales en el siguiente orden de importancia:

Ejecutivo de ventas. El ejecutivo de ventas es el principal
responsable de la recuperacion del capital de trabajo que se
encuentra bajo su cartera de clientes. Respaldado por el
departamento de cobros, el ejecutivo asignado a determinada
cartera debe controlar los periodos y montos de crédito de sus
diferentes clientes y llevar un orden de sus cuentas por cobrar,
para que juntamente con el departamento de cobros se lleve un
control de las cuentas que se encuentran sobrepasadas en monto o
en tiempo. Existe dentro de la empresa un sistema general que
controla los estados de cuenta de los clientes y que facilita la labor

anteriormente descrita.

Cobrador mensajero. La funcién del cobrador mensajero, es
Unicamente una labor de soporte hacia el ejecutivo de ventas.
Actualmente esta labor de apoyo es levada a cabo por dos
personas que prestan sus servicios a la empresa para tareas de
mensajeria y cobro. En el caso de la labor de cobro esta es
realizada por los cobradores en sustitucion del ejecutivo de ventas
cuando esto sea requerido por el mismo y que este no pueda
realizarlos por diversas actividades que en orden de importancia

no se lo permitan.
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e Rutas de reparto. En el caso de los clientes que no cuentan con
crédito ante la empresa y que por ende el pago de sus compras €s
inmediato, este cobro es realizado por los camiones en sus
diferentes rutas de reparto en el momento en el que se presenta
este tipo de cliente previamente determinado en el inciso No. 8 de

este procedimiento.

11. Retroalimentacion. El final del procedimiento diario de ventas esta
representado en un reporte de actividades de venta y cobro que se lleva dia
con dia y que sirve como retroalimentacion de logros y resultados. Este
reporte contiene informacion bésica de datos del cliente, monto de ventas y

cobros y un resumen descriptivo de tareas y actividades.

2.2. Relaciones del departamento de ventas con otros departamentos

Al hacer referencia a otros departamentos, se describira en esta parte del estudio
las principales las actividades de aquellas estructuras dentro de la empresa que inciden

de una manera directa en el buen o mal funcionamiento del proceso de ventas.
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2.2.1.  Ventasy facturacion

Actualmente dentro de la empresa en cuestion, la labor de facturacion es realizada
por una sola persona La persona encargada de facturacion entre otras tareas, tiene como
una de sus principales el procesamiento de los formularios de pedido y todo tipo de
ordenes de compra que lleguen a esta empresa por medio del personal de ventas. Todos
los requerimientos de producto de los clientes son transformados en érdenes de pedido
que inmediatamente pasan a ser revisados por créditos para su autorizacion de despacho
o retencion. Seguidamente las 6rdenes de pedido autorizadas son digitadas para dar paso

a las facturas que seran procesadas y despachadas.

2.2.2. Ventas y créditos

La unidad funcional de créditos en una empresa como la que estamos tratando es
completamente interdependiente con la seccion de cobros y dependiente del
departamento financiero. La unidad de créditos como tal realiza las siguientes tareas en

funcién de ventas:
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e Determinar los criterios crediticios cliente-empresa.

e Emisidn e impresion de formularios de informacién crediticia basados en
los criterios anteriores.

e Obtencion de informacidn crediticia (ejecutivo de ventas).

e Investigacion y verificacion de la informacion crediticia proporcionada
por el cliente al ejecutivo de ventas.

e Andlisis de la informacion.

e Establecimiento del monto y plazo de crédito o denegacion del mismo.

e Anadlisis del manejo de cuenta por parte del cliente.

e Continuidad del crédito, extension en monto y/o plazo o cancelacién del

mismo.

2.2.3.  Ventasy cobros

La unidad de cobros, que como se menciono anteriormente, es interdependiente
en sus actividades y tareas con créditos, es la encargada del seguimiento periddico de las
cuentas por cobrar. Esta unidad funcional debe monitorear y apoyar la labor de cobro
realizada por el ejecutivo de venta y retroalimentar a créditos a cerca del
comportamiento de las cuentas, informacién que es vital para juzgar los aspectos

crediticios de los clientes.
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2.2.4.  Ventasy centro de distribucion

El centro de distribucién y bodegas de productos son los encargados de
materializar las acciones de venta. Como se expuso anteriormente el centro de
distribucidn participa activamente de los pasos 8 y 9 del procedimiento actual de ventas
y presta apoyo para el paso 10 que es el cobro. Ademas de estas relaciones de
actividades, el ejecutivo de ventas debe de actualizar constantemente a bodegas, a cerca
de los horarios de recepcion de los clientes y condiciones de pago para que se pueda
optimizar las rutas de reparto.

2.3.  Tipificacion de los errores mas recurrentes en la ventay proceso de un
pedido hasta su entrega y como afecta a los diferentes departamentos

relacionados, al cliente y consumidor final

La tipificacion de los errores mas recurrentes dentro del proceso de ventas con el
que actualmente se cuenta fue realizada mediante un estudio de campo y el analisis de la

ejecucion real de los pasos del mismo.

A continuacidn se explicara brevemente cada uno de los errores identificados y que

también guardan la relacion secuencial del actual procedimiento de ventas,
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Busqueda e identificacion de clientes. En el procedimiento de ventas, no se
cuenta con un sistema de captura de clientes y la identificacion de sus actividades,
para asi poder definirlos dentro de una zona tanto a nivel de negocio como a nivel
de rutas dentro de la empresa. La busqueda de clientes debe ser sistemaética y
periddica, es decir debe realizarse un peinado de territorios periddicamente para
lograr este objetivo y ser eficaces y eficientes en los territorios de venta y

distribucioén.

Reestructuracion y revision periddica de rutas. Esta deficiencia dentro del
procedimiento actual de ventas es derivada directamente de la anterior, pues
obedece a una accion inmediata luego de la revision de rutas y territorios que se

debe implementar.

Contacto y estandarizacion de la introduccion con el cliente. Esta deficiencia en
el proceso de venta aplica directamente para los primeros contactos con clientes
nuevos y para todas aquellas relaciones comerciales que por una u otra razon han
sido interrumpidas y se desea reanudarlas de una mejor manera. La correccion de
esta accion dentro del proceso de ventas, proporcionara por parte de la empresa
hacia sus clientes una percepcion homogénea de ella, en aspectos generales, su
visién, misién y politicas, asi como también economia de recursos en el tiempo de

la ejecucion de este paso del procedimiento.

Definicion de necesidades basicas de los clientes. Actualmente la identificacion
de necesidades de un cliente se desarrolla de una manera subjetiva por parte del
ejecutivo de ventas, lo cual no es errado, pero puede ser mejorado definiendo a
cada cliente dentro de los diferentes roles de negocio que pueden interesar a la
comercializacion de vinos licores y conservas. De la clasificacion de los clientes

segun el rol de sus negocios, (bar, restaurante, supermercado, tienda de
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conveniencia, etc.) se desprende automaticamente una serie de necesidades basicas

e identificables, que pueden ser previamente definidas y solucionadas.

Estandarizacion en la presentacion del portafolio de productos y servicios
complementarios. Esta deficiencia en aprovechamiento de recursos y enfoque
adecuado de las negociaciones esta completamente ligada a la anterior, pues de una
adecuada identificacion de necesidades puede derivarse un paquete automatico de
soluciones y servicios complementarios y dependiendo el rol de negocio de cada
cliente puede hacerse una adecuada presentacion del portafolio de productos
haciendo énfasis en los que representen soluciones a los consumidores finales en
determinado negocio. El corregir la deficiencia anteriormente descrita facilita el
asesoramiento por parte del ejecutivo de ventas hacia el cliente, lo cual llevara a

una mejor decision de compra por parte del mismo.

Traslado de la decision de compra hacia los formatos de pedido. Existen errores
humanos en esta actividad tanto por parte del ejecutivo de ventas como del cliente y
es uno de los mas recurrentes. Se debe tambien hacer notar que los formatos de
pedido utilizados son poco practicos en manejo y aplicacion. Esta deficiencia trae

como resultado ordenes de pedido incorrecto y por lo tanto reproceso.

Tiempo utilizado en la toma de pedidos. Debido a lo extenso del portafolio de
productos comercializados por esta empresa, el incomodo manejo de los talonarios
de formatos de pedido, el tiempo es un factor fundamental por lo que en muchas
ocasiones se toma como opcidn la toma de pedido de una manera manual y escrita,
gue también representa maltiples errores humanos que dan como ordenes de pedido

incorrectas y reproceso.

Digitacion en el traslado de un formato de pedido a una factura. Este es otro de

los errores mas recurrentes y costoso, pues puede no haber errores en el formato de
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pedido pero en muchas ocasiones los pedidos son rechazados por lo clientes debido

a errores de digitacion en las facturas.

e Organizacién y embalaje de productos contra facturas. En esta parte del
procedimiento de ventas se presentan errores que también provocan el rechazo de
los pedidos por parte de los clientes y por ende reproceso. Aunque estos errores son
menos recurrentes pueden ser eliminados mediante la aplicacion de puntos de

control.

e Cobro. No existe un sistema eficiente de cobro e informacion de la cuenta corriente
de cada uno los clientes. Lo anterior recae en que en ocasiones se retienen pedidos

y se pierden ventas que pudieron haberse efectuado.

¢ Retroalimentacion. Actualmente no se cuenta con un sistema de retroalimentacion
adecuado, por lo que este no proporciona de buena manera la informacion basica

requerida sobre las actividades de venta realizadas por cada ejecutivo.

2.3.1. Ventasy facturacion

Como se observo en la tipificacion anterior que cuando los pedidos se encuentran
listos para ser facturados ya han estado expuestos a la ocurrencia de diversos errores y
actualmente el departamento de facturacion y su forma de ejecucidn no tiene manera de

depurar estos errores. Ademas de las fallas que los pedidos ya llevan, al momento de
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facturar también ocurren frecuentemente errores de digitacion. La razon por la cual se
incluye al departamento de facturacion dentro de los puntos clave del procedimiento se
debe a que los errores arrastrados hasta esta parte del procedimiento se ven reflejados en
las diferencias entre la solicitud de pedido que un cliente ha realizado y la factura que
llega a sus manos, que al no coincidir provoca reproceso, malestar en el cliente,

deficiencia en el servicio y en casos extremos hasta la perdida del mismo.

2.3.2.  Ventasy creditos

La labor del departamento de créditos puede ser entorpecida si el departamento
de ventas no realiza una adecuada recopilacion de la informacion crediticia de cada uno
de sus clientes. Por otro lado cabe mencionar que no se cuenta en este momento con un
adecuado canal de retroalimentacion ventas-créditos que permita agilizar la activacion,
deceso 0 negacidn hacia el cliente con relacién a su linea de crédito. Las deficiencias
descritas anteriormente provocan el malestar del cliente cuando este no es informado
oportunamente sobre su situacion crediticia, pues al no contar con el canal adecuado de
informacidn, el cliente puede percibir que no han sido respetados los criterios que

definen la obtencidn de crédito en sus cuentas por pagar.
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2.3.3 Ventas y cobros

La labor del departamento de cobros, es apoyar a ventas en sus actividades de
recuperacion del capital y proporcionar informacion actualizada sobre la situacion de
cuenta corriente de cada cliente. Como se describié en la tipificacion de errores, las
deficiencias de informacion entre ventas y cobros pueden desembocar en la perdida de
ventas que pudieron haberse efectuado, esto como percepcion de la empresa, pero el
cliente lo percibird desde su punto como una deficiencia de servicio al no recibir su

pedido en el tiempo preestablecido.

2.4, Importancia de la informacion de inventarios.

Para una empresa importadora, comercializadora y distribuidora de productos de
consumo, tal como lo hemos visto a lo largo de este estudio, lo mas importante es el
servicio al cliente, y como parte de este servicio esta involucrado garantizar el flujo
constante de sus productos, pues un rompimiento en la constancia de presencia de un
producto establecido en el mercado da como resultado la aparicion de un sustito. La
razon por la cual se aborda el tema de inventarios en este estudio es porque de manera
general en Guatemala y dentro de este tipo de Empresas especificamente (importadoras,
distribuidoras y comercializadoras de vinos y licores) no se le da la importancia que
merece a este aspecto de la calidad de servicio. Por lo anterior expuesto vemos con

frecuencia interrumpir el flujo de productos, de un vino o licor especifico ya
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posicionado, lo que da la oportunidad a un competidor directo de entrar al mercado y

desplazar al ausente.

Actualmente en la empresa que es motivo de este estudio si se tiene un sistema
de informacion de inventarios pero no a una persona que sea directamente responsable
del abastecimiento continuo del los productos y de una planeacion de la importacion y
compra de los mismos (esta actividad es llevada a cabo de forma empirica). Ademas de
lo anterior también recrudece el problema que no existe un método de retroalimentacion
e informacion hacia ventas, que le permita al ejecutivo de ventas prevenir a su cliente
sobre la posible escasez temporal de un producto determinado, en algunas ocasiones el
ejecutivo de ventas se entera de la situacion de inventario de un producto porque el
cliente le hace saber la falta del mismo a la llegada fisica de su pedido. Debido a ello a
continuacion se expondran algunos conceptos fundamentales de la politica de

inventarios.

1. El papel de los inventarios. EI termino inventario de define como las
existencias de todo producto o articulo que se utiliza dentro de una organizacion.
Un sistema de inventarios es un conjunto de politicas y controles que supervisa
los niveles de inventario y determina cuales son los niveles que deben
mantenerse, cuando se necesita reabastecimiento y de la cuantificacion de este
reabastecimiento. En las actividades de servicio el inventario se refiere
generalmente a los bienes tangibles que pueden venderse, y a los suministros
necesarios para administrar el servicio. El objetivo principal de la empresa en
cuestion en lo relativo a inventarios es satisfacer las variaciones de la demanda
de sus productos y para ello debe mantener existencia reguladoras o de seguridad

de los mismos suficientes para absorber esta variacion.
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2. Costos varios de los inventarios.

e Costos de almacenaje. Incluye todos los costos que se derivan de la
posesion por la empresa de ciertos niveles de existencias. Costos de
instalaciones, almacenamiento, transporte, seguros de mercaderia, robos,
pérdidas de producto, obsolescencia, depreciacion y oportunidad del
capital. Si los costos de almacenaje son altos, se favorece un a politica de

inventarios de reabastecimiento frecuente.

e Costos de preparacion. Son todos aquellos en que se incurre cuando se
da la preparacion interna de un pedido para su despacho y los periodos
de chequeo de inventarios fisicos para fines fiscales y baja de producto.

e Costos de pedido. Son los costos administrativos que se dan al preparar

un pedido al exterior en el caso de la importacion.

e Costos de ruptura de stock o escasez. Al darse la escasez de un
producto determinado tenemos perdidas por la no venta del mismo vy el
costo de oportunidad de perder clientes por la aparicion de un sustituto.

e Tipos de sistemas y modelos de inventarios. Existen dos tipos basicos
de sistemas de inventarios: El sistema continuo, o de cantidad fija de
pedido, que ordena una cantidad constante de producto en funcion del
tiempo al alcanzar este un nivel minimo de existencias. Y el Sistema
periddico, o de periodo constante, en el que cada cierto tiempo se encarga

una cantidad variable de material.

Se concluye que para una empresa Importadora, Comercializadora y

Distribuidora de Vinos, Licores y Conservas se debe tener una politica de inventarios de
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nivel minimo de Stock y que sea periddica, obedeciendo a la demanda preestablecida
con su respectivo crecimiento proyectado. También es de suma importancia establecer
una retroalimentacién de inventarios hacia el equipo de ventas que idealmente se

incorporara a la unidad electrénica de pedidos.
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3. REDISENO DEL SISTEMAY PROCEDIMIENTO DE
VENTA

3.1. Desarrollo del nuevo sistema de venta

3.1.1 Disefio de procedimientos del nuevo sistema de venta y coordinacién
de los mismos a cada uno de los diferentes departamentos
involucrados

Para lograr establecer una diferencia comparativa enumeraremos los pasos del
procedimiento anterior y su respectiva mejora agregando al numero la letra “A”
haciendo referenciaa “ACTUALIZADO”.
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1. Identificacién del cliente/A. Captacidn del cliente.

a) Tipificacion de clientes. Codificacion de clientes bajo los criterios de
e Supermercados
e Clubes de compra (membresias)
e Tiendas de conveniencia y abarrotes
e Licorerias especializadas
e Restaurantes
e Hoteles
e Bares
e Discotecas

e Clubes Nocturnos

El objeto de esta codificacion por tipo de cliente es saber la contribucion que
cada uno de los anteriores aporta al desenvolvimiento anual de las ventas totales de la
empresa Yy su adecuada asignacion dentro de las diferentes rutas de venta, botella abierta,
botella cerrada e interior de la republica. A su vez cada una de las definiciones anteriores
tendra una calificacion A, B o C, obedeciendo a la expectativa de desplazamiento de

producto e imagen del mismo.

b) Clientes activos y no activos. Depuracion anual de cartera bajo este criterio,
para minimizar los errores de basqueda de cliente por nombre al momento de
lograr la facturacion instantdnea y en linea dentro de un solo sistema de

informacion.
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c) Peinado del territorio de venta por rutas. Se efectuara una bidsqueda anual
de clientes nuevos sobre el territorio nacional. Para ello se asignara al
ejecutivo responsable del territorio (ruta cercana de venta) y otra persona que
forme parte del departamento de mercadeo. El paso ¢ de la captacion de
clientes aplica para clientes nuevos y codificarlos como indica el paso a y
también ayuda a determinar la actividad o no actividad y realizar la

depuracién mencionada en b.

2. Contacto e induccion con el cliente/A. Standardizacion de primer contacto.

3.

a. Programacion de cita. Luego de la captacion del cliente se concretara un
primer contacto con dicho cliente.

b. Presentacion de la Organizacién. Standardizacion de la presentacion de la
organizacion. Vision, Mision, Estructura General, Objetivos Comerciales
ganar-ganar. ldealmente la presentacion debe efectuarse en las instalaciones
de la empresa por facilidad didactica, ventaja comercial y sensacion de
importancia para el cliente captado.

c. Presentacion de Politicas Crediticias. Este inciso del paso 2 aplica

Unicamente para clientes nuevos.

Identificacion de las necesidades del cliente/A. Planteo de necesidades
especificas. Debido a las acciones tomadas en el paso anterior, en esta parte
Unicamente se invitara al cliente a exponer sus necesidades especificas que pasan
posteriormente a una etapa de negociacion, pues muchas de éstas significaran salir
de los procedimientos establecidos y por ende costos extra. Esta parte del
procedimiento actualizado de venta esta netamente ligada a la posterior negociacion
de venta neta y participacion de mercado en relacion a la competencia en un

establecimiento determinado.
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4. Presentacion del portafolio de productos y servicios complementarios/A.

Presentacion de servicios, beneficios y productos.

a. Presentacion de soluciones y servicios predeterminados (paquete de
beneficios) segun la clasificacion del cliente. Los beneficios de valor
agregado que se presentaran a un cliente se definen bajo 2 criterios: 1°.
Cliente Botella Abierta o Botella Cerrada y 2°. Expectativa de venta e imagen
de producto que se clasificacomo A, B o C.

b. Presentacion general y especifica de producto. 2 tipos de presentaciones:
1°. La presentacion general incluye a las marcas puntales de la organizacion.
2°. La especifica obedece a la misma clasificacion del inciso a. Es decir que
los productos sobre los que se haga énfasis seran acorde al tipo de cliente A,
BoC.

5. Decision de compra por parte del cliente/A. Sugerencia de compra y
negociacion Ejecutivo-Cliente. El ejecutivo de venta profesional, debe asesorar al
cliente en cuanto al producto la cantidad que va a. Asesorar no significa llenar al
cliente de producto, mas bien el ejecutivo debe lograr una venta justa de producto y
servicio que deje al cliente con la sensacion de haber obtenido una buena

negociacion.

6. Toma de pedido/A. Traslado electronico datos de pedido.

a. En esta parte del procedimiento ya no se utilizaran los extensos formatos de
pedido de producto se escogerdn los productos requeridos de un menu
electronico que establece automaticamente cantidades y montos. Este paso

optimiza el tiempo y anula los errores de trascripcion. Para hacer esta parte del
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procedimiento totalmente funcional se debe obtener al final la aprobacion
electronica del cliente.

b. Para clientes regulares ya establecidos: El sistema de informacion de las
unidades portatiles electronicas reflejara su estado de cuenta corriente, de manera
que se informara de inmediato al cliente sobre la aprobacion o no aprobacién de
su nuevo pedido segln su estado crediticio.

c. El sistema de informacion integrado a las unidades electrénicas portatiles de
ventas reflejara también el status del inventario de los productos solicitados en el
pedido, de manera que se evitara también las insatisfacciones del cliente por
pedido incompletos, aunque idealmente debiera tenerse un flujo constante de

todas las lineas de producto.

7. Facturacion/A. Descarga electronica de pedido y emision de factura. El proceso
de facturacién sera automatizado, de manera que optimizara tiempo y no existiran
errores de digitacion que causen reproceso. Las unidades electronicas de ventas
descargaran automaticamente al final del dia toda la informacién recabada durante la
ruta de trabajo en lo referente a requerimientos de producto de cada uno de los

clientes.

8. Organizacion interna de pedidos para entrega/A. Logistica Interna de entregas
de producto. Esta parte del procedimiento no esta afecta a cambios. La mejora
acumulada en los pasos anteriores da a esta parte del procedimiento un mejor
abastecimiento de informacion que permitira organizar de mejor manera las rutas de
entrega eliminando las entregas urgentes y la programacion intermitente de las

mismas.
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9. Reparto y entrega/A. Logistica externa de entregas de producto. Uno de los

elementos mas importantes que es el tiempo promedio de entrega se reducira de 24 a
12 horas.

10. Cobro/A. Cobro e informacion de estado de cuenta cliente. Estructuralmente la

labor de cobro queda de la misma manera pero mucho mas eficiente con la

incorporacion de la tecnologia electrénica a esta labor en su componente mas

importante.

a. Ejecutivo de venta. El ejecutivo de venta podra cargar al sistema portatil de

C.

informacién los cobros que haga tanto en efectivo que serdn inmediatos,
como los que se hagan en cheque que seran cargados a reserva. Lo anterior le
permitird juntamente con la informacion de estado de cuenta por cliente
efectuar cobros mas efectivos y eficientes y liberar sus pedidos de la revision
obligatoria que créditos realiza a cada uno de los pedidos.

Cobrador mensajero. Este elemento operativo del cobro seguiré sus labores
sin cambio alguno. Créditos y los ejecutivos de venta agilizaran sus
actividades, pues los primeros cargaran la informacion de cobro de este
elemento al sistema al final de la jornada por lo que los segundos podran ver
reflejada esta informacion en sus unidades portétiles en la jornada inmediata
de trabajo, no necesitando asi de una retroalimentacion personalizada.

Rutas de reparto. Aplica mismo andlisis del inciso anterior.

11. Retroalimentacion/A. Retroalimentacion electrénica. La retroalimentacidn propia

del proceso diario de ventas, también sera automatizada, pues la unidad portatil

electronica guardara cada movimiento de ventas y cobro que el ejecutivo haya

realizado durante la ruta de un dia determinado, por lo que el ejecutivo ya no

elaborara sus tediosos formatos de reporte, Gnicamente descargara e imprimira su
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reporte de desarrollo diario almacenado durante el dia desde su unidad electrénica

portatil.

3.1.2  Secuencia del nuevo procedimiento de venta

Figura 7. Diagrama, secuencia del nuevo procedimiento de ventas

Q Captacion del clientD

Clasificacion de clientes >
Depuracion de cartera >
Busqueda de clientes >
A 4
(2. Primer contacto >
Programacion de cita >

Presentacion de la Organizacion — |

Establecimiento de politicas crediticias—p

\ 4

v

@Identificacién de necesidades especi@
@resentacién de servicios, beneficios y produ@
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Figura 7. Diagrama, secuencia del nuevo procedimiento de ventas

Servicios y beneficios preestablecidos ___,

Productos generales y especificos ]

v

@gerencia y negociacion de compra ejecutivo-c@
A 4
@Traslado electrénico de datos de pedidD

Eliminacién de formas manuales >

Control de cuenta por cliente

»
|

Control de existencias de producto

A 4

(Descarga electrénica de pedido y emision de factura

@Logistica interna de entregas de produ@
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Labor de cobro Ejecutivo de venta

—»

Labor de cobro mensajero

»
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@Retroalimentacién electrénica
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3.2 Analisis Tecnolégico

Se demostrara las bondades que la tecnologia electrénica puede proporcionar a
actividades rutinarias propias de procedimientos administrativos. Para realizar el analisis
tecnoldgico se enumeraran los elementos basicos necesarios para el montaje de este

sistema de automatizacién.

1. Sistema de informacion y datos. Los datos necesarios para alimentar un
sistema electrénico como el planteado, pueden ir de lo mas sencillo hasta lo mas
complejo. Para implementar un sistema electronico de facturacion solamente se
necesita alimentarlo con una base de datos que puede ser una llevada
manualmente en un control Kardex, hasta una controlada por bases de datos
como Oracle o AS 400. Este elemento del andlisis tecnolégico depende del
desarrollo de la empresa que este implementando el sistema electrénico de
facturacion o bien del presupuesto de la misma. La organizacion que forma parte

de este estudio funciona con sistema de informacién en Oracle.

2. Software. En lo relativo al software necesario para el control del nuevo sistema
automatizado de ventas se hacen indispensables los siguientes 2 tipos de software
que se nombraron primario y secundario sin que esta denominacion signifique

prioridad de alguno, pues ambos son necesarios e indispensables:

e Primario: Software disefiado especificamente para administrar las rutas de
venta, que genera toda la informacion requerida por cada vendedor para salir
a ruta. Derivado de el punto 1. este sistema puede ser utilizado de manera

independiente 0 como una aplicacion intermedia entre un sistema central y la
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ruta (alimentado desde cero o adquiriendo la informacién desde otra base de
datos ya existente). En cualquiera de las dos formas anteriores este software
es una herramienta indispensable para las actividades de los departamentos
de mercadeo y ventas.

Secundario: Software disefiado especificamente para la automatizacion de
rutas de venta. Este software reside en un microcomputador portatil (hand
helds). Este sistema permite al vendedor de la industria de la distribucion
llevar consigo toda la informaciéon que pueda requerir sobre un cliente y
utilizarla en el momento justo de la negociacién, asi como también lograr la
eficiencia de todas las operaciones y actividades relacionadas con su

desempefio diario.

3. Hardware. La parte tecnolégica del hardware se resume en lo siguiente:

Servidor. Servidor se le denomina al administrador fisico necesario para la
recopilacion de datos del software primario. Para llenar este requisito se
requiere de: Una computadora Pentium 4, con 256 megas de memoria RAM,
disco duro de 80 GB y todos los accesorios basicos de una PC que trabaje en
ambiente WINDOWS XP (mouse, teclado, monitor, CD ROOM, etc.).
Microcomputador, Handheld o Pocket PC. Este elemento del hardware
necesario, es el encargado de administrar los datos proporcionados del
software primario al secundario, asi como de la alimentacion vy
retroalimentacién de datos entre software primario y secundario. Los
requerimientos minimos en una Hand Held que sea Util para este proyecto
son: Que sea resistente, flexible, ergonémica, comunicacion WLAN vy
WWAN, 32 MB RAM, 32 MB ROM y puerto de entrada y salida de datos.
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4. Proveedor. Parte muy importante del analisis tecnolégico de este proyecto es la
investigacién de campo que requiere la contratacion del proveedor adecuado de
todos los elementos citados en este analisis. Los criterios de leccion de proveedor
son los siguientes:

e Experienciay solidez en la prestacion de servicios de este tipo
e Soporte y calidad en software y hardware

e Proyectos anteriores activos y perceptibles de comprobacién

e Flexibilidad y adaptabilidad de software

e Actualizacion constante de Hardware

e Programas de induccién

e Servicio pre, en y post venta

e Precio, facilidades de pago e interés acorde al mercado

3.2.1 Presentacion de alternativas

Basado en el analisis tecnoldgico se presentan las diferentes alternativas que

solucionan las necesidades del proyecto.

1. Sistema de Informacion y Datos. La empresa que es motivo de estudio cuenta con
un sistema de informacion en ORACLE y de nombre MOSI, que funciona en un
ambiente  WINDOWS. Por ello no es necesario invertir recursos en la

implementacion de un sistema de informacion y datos.
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2. Software. En nuestro pais existen 2 tipos de software que son funcionales para los
fines de este estudio: MOSI y ROAD. La eleccién del software depende de la

eleccion del proveedor.

3. Hardware. Debido al uso comun de un servidor de informacion electronica
(computadora) dentro de las empresas de nuestro medio eliminamos la presentacion
de este como una alternativa, pues se asume que ya se cuenta con el. Por otra parte
existen 2 tecnologias o marcas de HAND HELD funcionales en nuestro pais:

e SYMBOL
e INTERMEC

La eleccion de cualquiera de las anteriores marcas también depende de la

eleccion del proveedor.

4. Proveedor. En un estudio de campo se comprobd que los requisitos para un
proveedor del servicio y productos necesarios para concretar este proyecto, la

empresa mejor calificada es DTS de Guatemala.

5. Conclusion. Debido a la escogencia de proveedor (DTS de Guatemala) determinada
en el anterior punto se utilizara para el proyecto como software el programa ROAD
y en la parte de Hardware Hand Held SYMBOL. En lo relativo a SYMBOL (Hand
Held).
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3.2.1.1. Generalidades de cada una de las alternativas viables,

Ventajas y desventajas

1. SYMBOL SPS 3000. El modelo SYMBOL SPS 3000 es un paquete de
expansién en alianza con la tecnologia COMPAQ IPAQ. Ofrece

funciones integradas de captura de datos y comunicacion inaldmbrica en
tiempo real para los usuarios del Pocket PC COMPAQ IPAQ. Con el
SPS 3000 el COMPAQ. IPAQ se transforma en una herramienta de

transformacion

de procesos de gestion mas eficaz y con mayor

capacidad, que incluye lectura de codigos de barra y conectividad

inaldmbrica.

e Caracteristicas:

v

D N N NN

Dimensiones:187x86x42mm (alto/ancho/fondo)+20mm
de grosor del iPAQ

Peso: 132 g

Bateria Litio-ion recargable, 770mAh

Temperatura de Funcionamiento: de 0 a 50 °C
Humedad: de 5% a 90 % de humedad relativa sin
condensacion

Desarrollo de aplicaciones: Plena compatibilidad con
Microsoft SDK para Pocket PC de bolsillo

Velocidad de lectura: 44 (+-10) lecturas/Seg.
bidireccional

Red de area local inalambrica: Spectrum 24, WLAN
inalambrica de alta velocidad 802.1 b radio compatible
Velocidad de transmision: 11 Mbps
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Ahorro de energia: Modos de alerta continua y ahorro
de energia

Antena: Interna

Cunas: ElI SPS 3000 es adaptable a la cuna de
sincronizacion y carga del COMPAQ iPAQ

Accesorios de carga: Estacion de carga UBC, adaptador
de carga para encendedor de vehiculo.

Receptéculos y fundas: Receptaculo protector, funda de
cinturdn, correa de mano/ mufieca

Costo: Q 8,302. 6944

e Ventajas:

v
v

<

Captura de datos rapida y precisa

Permite compartir informacion entre ubicaciones
remotas y el sistema central

Comodo y sencillo para el usuario

Maximiza la eficacia de una agenda electrénica

Bajo costo

e Desventajas:

v
v

<

Baja resistencia al impacto

No posee terminales de comunicacion propia, deben ser
adaptadas

Bateria con duracion de 4 horas efectivas de trabajo

No cuenta con la opcién de comunicacion WWAN

Poco aporte para desarrollo continuo del proyecto
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2. SYMBOL PPT 2800. Miembro de la mas reciente familia de terminales

Pocket PC de Symbol Technologies, combina la resistencia del

plataforma Pocket PC con las funciones que mejoran la productividad,

como lectura de codigos de barra y opciones de comunicacion

inalambrica en tiempo real. Esta Hand Held esta disefiada para el

trabajador mdvil actual, La robusta serie PPT 2800 es una herramienta

de productividad para los profesionales de empresa que permite

aprovechar la potencia de un Pocket PC donde y cuando se necesita.

e Caracteristicas:

v

AN

D N N NN

D N NI NN

Dimensiones: 177.8 mm x 92mm x 254 mm
(largo/ancho/fondo)

Peso (con bateria): 367 ¢

Especificacion de impacto: 1.2 Mt. en concreto
Pantalla: Resolucion ¥4 VGA con 16 niveles de escala
de grises, optativo 64 K color

Bateria: Li-ion 1550 mAh

Sellado: IP54 (lluvia y polvo)

Temperatura de funcionamiento: -20 a 50 grados C
Humedad: de 5% a 90 % de humedad relativa sin
condensacion

CPU: Procesador Intel SA 1110 a 206 MHz

Sistema operativo: Pocket PC Microsoft

Memoria (RAM/ROM): 32 0 64 y 32 respectivamente
Desarrollo de aplicaciones: Plena compatibilidad con
Microsoft SDK, disponible para lectura de codigos de

barras
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AN N NN

Velocidad de transmision: 2 Mbps (salto de frecuencia)
y 11 Mbps (secuencia directa)

Antena: Interna WLAN, Externa WWAN

Cunas: Cuna en serie para recarga de 1 ranura, cuna de
vehiculo, cuna en serie de 4 ranuras

Cables de comunicacion y recarga: Cable de recarga
automatica, cable de recarga en serie, cables de
impresora

Lector de bandas magnéticas

Teclado ajustable de 35 teclas para conexion en serie
MODEM ajustable de linea telefénica

Funda de transporte

Costo: Q 13,456.80

e Ventajas:

v

<

<

Comodidad portatil con un plataforma informatica
conocida y flexible

Resistencia alta a entornos extremos

Acceso a informacion en todo momento y lugar
Scanner de alto rendimiento, aun bajo iluminacion
intensa

Alta capacidad de almacenamiento de datos vy
programas

Amplia pantalla que permite mayor facilidad de
utilizacion

8-10 Horas de trabajo efectivo entre recargas de bateria
Permite transferir datos a periféricos como impresoras
Costo Q 6,800.00
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e Desventajas:

v" Costo superior medido contra una Pocket PC

v
v

Induccion mas compleja

No posee un teclado fisico

3. SYMBOL PDT 8100. La serie PDT 8100 de Symbol Technologies es

el eslabon entre las soluciones moviles con l&piz y con teclas. Los

dispositivos PDT 8100 son los primeros dispositivos Pocket PC

disponibles con multiples opciones de teclado, son versatiles

ordenadores de mano con pantalla grande. Posee las mismas

caracteristicas de un Pocket PC con la comodidad de la introduccion

tactil de datos.

e Caracteristicas:

v

<

Dimensiones: 213 mm x 93.9 mm x 457 mm
(largo/ancho/fondo)

Peso (con bateria): 440 g

Especificacion de impacto: 1.2 Mt. en hormigon
Pantalla: Resolucion ¥4 VGA con 16 niveles de escala
de grises, optativo 64 K color, retroiluminada

Bateria: Li-ion 1550 mAh

Sellado: IP54 (lluvia y polvo)

Temperatura de funcionamiento: -20 a 50 grados C
monocromo, Color de 0 a 50 grados C

Humedad: de 5% a 90 % de humedad relativa sin
condensacion

Teclado retroiluminado

CPU: Procesador Intel SA 1110 a 206 MHz
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v’ Sistema operativo: Pocket PC Microsoft
Memoria (RAM/ROM): 32 o0 64 y 32 respectivamente

v Desarrollo de aplicaciones: Plena compatibilidad con

<\

Microsoft SDK, disponible para lectura de codigos de
barras

v" WLAN: Spectrum 24

v Velocidad de transmision: 2 Mbps (salto de frecuencia)
y 11 Mbps (secuencia directa)

v Antena: Interna WLAN, Externa WWAN

v/ Cunas: Cuna en serie para regarga de 1 ranura, cuna de
vehiculo, cuna en serie de 4 ranuras

v Cables de comunicacion y recarga: Cable de recarga

automatica, cable de recarga en serie, cables de

impresora

Altavoz / Micréfono: Toma para auricular

Lector de bandas magnéticas

Cargador de bateria universal de 4 ranuras

MODEM ajustable de linea telefonica

Impresora portatil

Funda de transporte

Puerto IrDA

Costo: Q 8,127.00

AN NN Y N N NN

e Ventajas:
v' Comodidad portatil con un plataforma informatica
conocida y flexible
v' Resistencia media a entornos extremos

v Acceso a informacién en todo momento y lugar
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<

Scanner de alto rendimiento, aun bajo iluminacion
intensa

Alta capacidad de almacenamiento de datos y
programas

Amplia pantalla que permite mayor facilidad de
utilizacion

8-10 Horas de trabajo efectivo entre recargas de bateria
Diversidad de modos de introduccion de datos para
maximizar la eficacia

Caracteristicas, funciones y disposicion de teclas
optimizadas para aplicaciones moviles

Utilizable en condiciones de baja iluminacion

Permite transferir datos a periféricos como impresoras

Proporciona  flexibilidad de  ampliacién vy

almacenamiento y proteccion frente a perdidas de datos

e Desventajas:

v

v
v
v

Costo superior alto contra de una Pocket PC
Induccion mas compleja
Puede tornarse compleja su utilizacion

Mayor vulnerabilidad al entorno

3.2.2 Evaluacion de las diferentes alternativas

Para la evaluacion de alternativas, se incluird Unicamente a los elementos de

hardware descritos. Para lograr una evaluacion eficiente se establecieron de comdn
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acuerdo con al empresa en cuestion, los criterios de evaluacién y se asigno una
ponderacion entre 0-10 a cada criterio de acuerdo a la importancia funcional del criterio
en relacién al proyecto. Seguido de la ponderacion de criterios se analizé que puntaje
entre 0-10 de desempefio alcanza cada una de las alternativas Hand Held en relacion a

cada criterio.

e Criterios de evaluacion y resultados:

Tabla V. Criterios de evaluacion y resultados

CALIFICACION DE DESEMPERNO

CRITERIO PONDERACION| SPS 3000| Res. Parcial | PPT 2800 | Res. Parcial | PDT 8100 | Res. Parcial
Calidad 10 10 100 9 90 9 90|
Vida Util 10 6 60 8 80 7 70
Software compatible 10 8 80 8 80 8 80|
Opcion de desarrollo 10 4 40 9 90 9 90
Facilidad de operacion 9 8 72 7 63 5 45
Velocidad de operacion 9 6 54 9 81 9 81
Almacenaje de datos 9 5 45 9 81 9 81
Accesorios Primarios 9 3 27 8 72 8 72
Comunicacion Inalambrica 9 3 27 10 90 10 90|
Induccion 8 8 64 6 48 5 40
Actualizacion constante 8 9 72 7 56 6 48
Versatilidad 8 6 48 8 64 7 56
Precio 8 9 72 6 48 5 40|
Tiempo efectivo de trabajo 7 4 28 7 49 7 49
Resistencia al impacto 7 2 14 10 70 7 49
Resistencia al entrono 7 3 21 10 70 10 70
Accesorios Secundarios 6 7 42 8 48 9 54

TOTALES 866 1180 1105
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3.2.3  Eleccion de la tecnologia méas adecuada

La eleccion de las herramientas tecnoldgicas necesarias para el desarrollo de este
proyecto se menciona a continuacion de acuerdo al orden de los requerimientos

establecidos en el anélisis tecnoldgico.
1. Sistema de informacion y datos. Sistema Oracle de informacion en ambiente
Windows, proporcionado por MOSI. Esta ya es funcional y esta establecido para el

desarrollo del proyecto.

2. Software. Primario y Secundario ROADpc y ROADptc respectivamente,

proporcionado por DTS de Guatemala.

3. Hardware. Servidor y administrador de datos e informacion ya existente. Hanheld

marca SYMBOL serie PPT 2800 de acuerdo a la evaluacion realizada.

4. Proveedor. DTS de Guatemala.
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3.3 Informacién de la herramienta tecnoldgica elegida

Software

Software Primario ROADpc.

ROADpc administra la informacion relacionada con los clientes, su limite de
crédito y las politicas que define dicho crédito. Ademas, registra eficientemente la
informacion histdrica sobre las ultimas compras de cada cliente por producto, asi como
su saldo y la informacion detallada de todos los documentos pendientes de pago.
ROADpc también estructura la ruta del vendedor de acuerdo al crédito establecido por la
empresa, agiliza la revision de las liquidaciones de ventas de cada vendedor, genera
hojas impresas o archivos para terminales HANDHELD con la informacién que el
vendedor requiere para conocer el estado de cada cliente en su ruta, tanto en relacion a

sus compras como a los documentos pendientes de pago.

ROADpc registra y reporta informacion valiosa relacionada con gastos de los
vendedores, kilometraje recorrido, diferencias durante los procesos de liquidacion,
razones de no atencion a clientes, censos de competencia, material publicitario,

comisiones e incentivos de venta.

ROADpc dispone de amplia informacion sobre los inventarios en los vehiculos
distribuidores, lo que permite hacer responsable a cada vendedor del inventario en su
ruta. EI manejo de las existencias de todos los productos disponibles en sus distintas
formas de presentacion y los documentos que amparan los movimientos de inventario

permiten el control exacto de cada producto. Si la empresa utiliza HAND HELDS,
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ROADpc provee a éstas del inventario inicial de cada ruta. Sean las rutas manuales o
automatizadas, ROADpc recibe y reporta el inventario final con base en la liquidacion
presentada por cada vendedor y genera reportes relacionados con los movimientos

efectuados (ventas, devoluciones, recargas, etc), por cliente y por producto.

ROADpc analiza la informacion actual e histérica de cada cliente y cada
vendedor, utilizando datos detalladas de las actividades diarias de las rutas. También
muestra saldos de cuentas, inventarios en manos de los clientes. Toda esa informacién

puede ser consultada en pantalla o impresa en los mas de 50 reportes disponibles.

ROADpc permite generar consultas y reportes “ a la medida” especificos para los
requerimientos de cada empresa. Es un completo sistema de control que aporta toda la

informacidn necesaria para la toma de decisiones efectivas.

Software secundario ROADptc

ROADptc provee al vendedor de toda la informacion referente a la ruta, los
productos y los clientes, con sus niveles y politica de crédito. El resultado es una ruta
controlada, que no permite al vendedor manejarse fuera de las normas establecidas, lo
que hace posible cumplir la metas de venta, facturacion y cobranza de una manera mas

répida y efectiva.

ROADptc facilita la liquidacion rapida de la ruta, gracias a su manejo del

inventario en el vehiculo y el almacenamiento de todas las transacciones realizadas por
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el vendedor. Los faltantes de inventario son manejados a través de facturacion inmediata
durante la liquidacién. De esta manera aumenta el tiempo efectivo de la ruta y se

eliminan los faltantes.

ROADptc ordena las actividades del vendedor y reduce el tiempo de visita a cada
cliente. Despliega las ultimas tres ventas de cada producto realizadas al cliente, una muy
valiosa informacion de referencia, y puede inclusive sugerir la nueva cantidad de venta.
Esto hace que la venta real sea mucho mas cercana a la potencial y se de mejor servicio,

con lo que se mantienen e incrementan las ventas.

ROADptc registra la fecha y hora de cada actividad, asi como datos de
kilometraje recorrido, controlando como el vendedor hace uso de su tiempo y del

vehiculo.

ROADptc efectlia censos del mercado para registrar informacion sobre el estado,
ubicacién y tamafio del material publicitario propio y de la competencia, con que cuenta
el cliente. Asi que optimiza la competitividad de la empresa.

ROADptc en conjunto con el sistema administrativo ROADpc, puede mejorar
todos los aspectos operativos y de control de las rutas de venta, permitiendo a la empresa

vender mas, cobrar mejor y superar a los competidores.

Hardware (Hand Held Symbol PPT 2800).

La Handheld Symbol PT 2800 utiliza una plataforma Pocket PC que ofrece un

interfaz de usuario sencilla y veloz, exhaustivas funciones de blsqueda en Internet y un

-128 -



potente rendimiento. Al trasladar esta conocida plataforma Windows del ordenador de
sobremesa tradicional a practicamente cualquier lugar, la serie PPT 2800 transforma las
actividades empresariales. Los rigurosos requisitos de calidad de Symbol imponen
especificaciones de caidas, sellado y temperatura inigualables en otros dispositivos
Pocket PC. Una sdlida durabilidad permite a los PPT 2800 soportar el uso y desgaste del

dia a dia en cualquier entorno empresarial desde la oficina al almaceén.

Con lectura plenamente integrada de codigos de barra, comunicacion con redes
inalambricas de area local (WLAN) o redes inalambricas de area extendida (WWAN) y
funciones de Pocket PC, la serie PPT 2800 constituye una completa solucion de gestion
de datos facil de usar en un solo dispositivo. Los gatillos de lectura convenientemente
colocados y el disefio ergondmico de los PPT 2800 permiten capturar datos
comodamente con una sola mano, mientras que la pantalla ¥4 VGA de alta resolucion
con la sensible tecnologia de pantalla tactil mejoran aun mas la facilidad de uso del

producto.

La serie PPT 2800 aprovecha el procesador Intel StrongARM SA1110, que
funciona a 206 MHz y posee la potencia de proceso y la capacidad de memoria precisas
para satisfacer cualquier necesidad de datos o aplicaciones. Es plenamente compatible
con las herramientas de desarrollo de aplicaciones de 32 bits de Microsoft y otros
fabricantes, ofrece funciones de sincronizacion y software PIM estandar de la plataforma
Pocket PC. Una interfaz de desarrollo de aplicaciones (API) de Symbol permite integrar
con facilidad la captura de datos de codigos de barras y las comunicaciones inalambricas

en aplicaciones nuevas o existentes.

La robusta familia de los productos PPT 2800, con sus numerosas funciones
ayuda a incrementar la productividad y la eficacia en multiples sectores. La serie PPT
2800 puede hacerlo todo en el campo de las ventas, desde movilizar la comparacion de

precios y las tareas de inventario en entornos de comercio al por menor hasta realizar el
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seguimiento de paquetes a lo largo del canal de distribucion. Desde la automatizacion de
los servicios de campo o la actividad de ventas hasta la accesoria contable y la gestion

de oficinas, los PPT 2800 representan la solucidon ideal para aplicaciones moviles.

3.4 Operacion y funcionamiento.

El nuevo sistema de automatizacion del proceso de ventas mediante herramienta
electronica funciona bajo un ambiente Windows para Pocket PC. En esta parte del
estudio se presentaran las opciones basicas de funcionamiento y su operacion dentro del

sistema.

1. Ingreso al sistema. Se ingresa al sistema de operacion mediante una
clave de longitud minima de 5 caracteres con un maximo de 2 nimeros
dentro de estos. La clave tiene un periodo de caducidad y bloquea el

sistema automaticamente si se ingresa mas tres veces incorrectamente.

2. Despliegue de mensajes en ruta. Al momento de ingresar al sistema este
ofrece la opcion de publicar en pantalla un mensaje de recordatorio. Este
puede ser por ejemplo una oferta general al mercado o bien la accion mas
importante del dia dentro de una ruta. Pueden ser varios mensajes que no

son modificables y se renuevan diariamente.
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3. Informacion de transacciones. Esta funcion esta definida por el ingreso

del codigo del cliente y despliega la siguiente informacion.

Pedidos anulados
Pedidos rechazados
Pedidos parcialmente despachados

Pedidos no recibidos por cliente

4. Objetivos de ventas generales y parciales. El sistema despliega los

objetivos acumulados de venta en tres categorias dia, mes y porcentaje.

Los objetivos parciales despliegan producto y el comparativo de la meta

vrs acumulado de venta.

5. Kilometraje. Dentro de la parte de controles, el sistema es capaz de

controlar el kilometraje inicial y final de una ruta establecida.

6. Menu principal. Los primero 5 pasos del funcionamiento forman parte

de la informacidn inicial. En el paso 6 se despliega el menu principal que

esta compuesto de las siguientes funciones:

Preventa

Lista de precios
Impresiones
Deposito

Fin del dia
Anulacion
Objetivos
Gastos
Utilerias

Cambio de Usuario
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Organizacion de ruta. El sistema permite la organizacion semanal de
una ruta y la programacion de visita. Organiza los clientes por dia de la
semana y permite atenderlos aungue no correspondan al dia mediante esta
opcidn. La entrada a la pantalla es eligiendo preventa y luego el dia de la
semana que desplegara los clientes a visitar en un determinado dia.
Ademas la pantalla lanza la opcidn de buscar a los clientes y permite

hacerlo por medio de cédigo o nombre.

Cliente. Al seleccionar en el sistema el campo cliente despliega la
siguiente informacion general:

e Nombre del contacto

e Nombre del negocio

e Direccion

e Teléfono

e Ultima fecha de visita

e Kilometraje

e Razdn de no venta

Cliente nuevo. El sistema tiene la opcion de capturar clientes nuevos en
codigos temporales, pues puede que el cliente capturado no pertenezca a
la ruta que lo ubica en ese momento, para ello el sistema permite ingresar
los siguientes datos del cliente nuevo

e Contacto

e Nombre comercial

e Direccion

e Teléfono

e Tipo de negocio

e Tipo de tributacion
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10.

11.

12.

e Razoén Social

e Dia mas adecuado de visita.

Estudio de la competencia. El sistema ROAD permite al vendedor
incluir registros diarios de su competencia en relaciona inventarios, caras
vistas, precios de venta, impulsadotas y material publicitario. Esta opcion
del sistema puede ser acomodada a la medida de los intereses de la
empresa y los datos mas importantes que requiera de su competencia
previamente establecida para que pueda ser desplegados en la pantalla.
Dentro de esta opcion del sistema también el vendedor puede controlar
los datos propios para poder establecer un comparativo de los rubros de

interés.

Inventarios. Para los inventarios propios el sistema permite al vendedor
la seleccidn de articulos de la siguiente manera:

e Cddigo de barras

e Familia de productos

e Descripcion de articulo

e (Cadigo del articulo

e Seleccidn de articulos por medio de cursores

Cobros. En la opcion de cobros el sistema despliega los documentos
pendientes de cobro, el vendedor selecciona los documentos que el
cliente desea cancelar y el sistema se traslada a la pantalla de medio de
pago. El sistema muestra el monto de los documentos seleccionados, el

vendedor selecciona el medio de pago en ingresa el monto a cancelar. El
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13.

sistema valida la venta con saldo vencido o con limite de crédito
sobrepasado, esto se parametriza desde el ROADpc, de lo contrario no
podra tomarse pedido con cualquiera de las anteriores condiciones. El
sistema de cobro también ofrece la opcidn de impresion de recibo, sino se
cuenta con impresora el recibo puede ser emitido manualmente y el

sistema exigira el correlativo del documento a entregar al cliente.

Toma de pedido. Para la toma de pedido el procedimiento de sistema es
el siguiente:

a. Seleccion de articulos a vender por medio cualquiera de los
tipos de seleccién expuestos en el paso 11.

b. Ingreso de la cantidad al vender de determinado articulo,
previa exposicion en pantalla del sugerido de venta de ese
articulo. El sistema permite organizar las unidades de venta a
la medida de la empresa que lo utilice, es decir, cajas, fardos,
docenas, bolsas, unidades, etc.

c. El precio de la unidades ingresadas, es definido por el listado
de precios previamente definido dentro del sistema y atado al
codigo de cliente y utilizando el mismo para el calculo de la
transaccion.

d. Dentro de la toma de pedido el sistema despliega una opcién
de descuentos en 2 posibilidades: La primera es por rango de
venta, por articulo, por cliente, y la segunda plantea descuento
por cada cliente, por cada articulo. Los descuentos se
despliegan automaticamente al momento de ingresar la
cantidad a vender. El sistema presenta en la pantalla las

opciones de descuento que el cliente puede obtener.

-134 -



14.

15.

e. El sistema permite los siguientes tipos de bonificaciones
siempre dentro del ambiente de toma de pedido: Bonificacion
por articulo (rango), bonificacién por articulo (rango) cruzada
y bonificacion por volumen de transaccion.

f. La seccion del sistema de toma de pedido tiene dentro de sus
funciones predeterminadas el poder tener también
promociones estructuradas del siguiente tipo: Por rango de

articulo y por volumen de venta.

Totalizar la transaccion. Al finalizar la transaccion el sistema muestra
en pantalla el total de la transaccion completa. El sistema muestra en
pantalla el total de venta por cada establecimiento asi como la media de
pago a utilizar para cancelar la venta. EI vendedor ingresa la cantidad a
cancelara y la media de pago a utilizar, hasta completar el total a pagar.
En el caso de preventa la forma de pago puede ser crédito o pago contra
entrega. El sistema muestra en la pantalla la informacion general de
despacho al cliente, solicitando al vendedor el ingreso de la fecha de

entrega y la ubicacion del mismo.

Impresion del pedido. Al momento de finalizada la totalizacion de la
transaccion, el sistema valida, si la ruta esta configurada con impresora, y
despliega el mensaje de impresion de los documentos. Todos los
documentos a imprimir pueden ser impresos en ese momento o diferidos

en su impresion.
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3.5 Prueba final

La prueba final de funcionamiento del proyecto se realizara en una presentacion

a los miembros de la organizacion
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4, DISENO DE CAPACITACION, ENTRENAMIENTO E
INDUCCION

41. General.

Se estructurara un documento de conocimientos generales asociados al proyecto
y que sera de dominio y publicacion general a todos los miembros de la empresa. Esta
parte del desarrollo de este estudio es complementario de la prueba final y formara parte
de la induccion general para todo miembro nuevo de la organizacion que ingrese a la
misma en fecha posterior a la primera presentacion y entrega de documentacion general

del proyecto.

4.1.1. Documentacion general del proyecto y sus alcances

l. Descripcion proyecto automatizacion. El sistema de automatizacion de
ventas y todas sus actividades relacionadas permite al departamento de ventas y a
todos sus socios activos internos mejorar constantemente su desempefio en el

sistema de preventa bajo el que funciona actualmente la organizacion. La coleccién
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de sistemas de la automatizacion permite, entre otras actividades, efectuar
preventa, agilizar la facturacion, despachos mas rapidos, cobros eficientes, efectuar
censos de mercadeo, etc. La automatizacion del procedimiento de ventas
desarrollara todas las funcionalidades necesarias para optimizar el trabajo del
vendedor en el campo y su traslado de datos de forma remota e inmediata por
medio del uso de computadoras de mano portatiles o0 Handhelds y sus accesorios.
Permite el control de precios, promociones, bonificaciones, existencias de producto
y descuentos en forma precisa y en el punto de venta. Ademas de todo lo anterior
el nuevo sistema de ventas tiene la opcidn de organizar rutas y clientes por medio
de cddigos de barra. Los elementos necesarios para el funcionamiento del sistema

de automatizacion son:

Sistema de informacion y datos

Software: base y maévil para la administracion de datos

Hardware: procesador de datos o servidor, Handhelds y terminales de captacion de
informacion y retroalimentacion

Proveedor de servicios: Software y Hardware

Alcances del sistema de automatizacion de venta. A continuacion se
enumeraran y se describiran brevemente todas las actividades que este sistema de
automatizacién puede llevar a cabo, entre ellas se encuentran algunas ya
existentes dentro de los procedimientos de la organizacion, otras que son
proyecto a corto plazo y otras que se encuentran en estudio y a mediano plazo.
Captacion electronica de los datos de un cliente nuevo en un espacio temporal
que permite su posterior andlisis, definicion y asignacion a la ruta

correspondiente de ventas.

Organizacién y programacion de reuniones y citas de trabajo

- 138 -



Movilizacién electronica de las principales presentaciones a clientes, como:
Quien es la organizacion, principales politicas, productos y servicios, etc.
Recordatorio electronico de ofertas y promociones cada vez que se visita un
cliente.

Informacion general de las transacciones del dia anterior. Retroalimentacion
automatica para los ejecutivos de venta a cerca de los pedidos no despachados,
retenidos o despachados parcialmente y las razones por las que se dio alguno de
los anteriores casos.

Retroalimentacion diaria de las metas de venta y su comparativo acumulado,
diario, semanal, mensual y anual. Estas metas de venta puedes ser reflejadas en
pantalla por unidades por producto o en dinero.

Control de kilometraje de vehiculos.

Organizacion diaria de rutas electrénicamente que permite el control de visita y
retroalimentacion de los clientes.

Identificacion de clientes por medio de c6digos de barra.

Control de estadisticas de compra por producto por cliente, que permite una
sugerencia acertada de venta.

Listado de precios en pantalla con actualizacion inmediata.

Control electronico del estado de cuenta de los clientes. Esto permite una
decision acertada de venta 0 no venta que esta en relacion directa a la oportuna
informacion de las cuentas por pagar de cada cliente.

Captacion electronica y totalizacién de los pedidos. Esto funciona para un
sistema de preventa.

Manejo inmediato de bonificaciones, ofertas, descuentos y promociones por
medio del sistema de automatizacion electrénica.

Aprobacion electronica del cliente en relacion a sus pedidos. Auque esto no
garantiza que los clientes no devuelvan o requieran algin producto que nos
estuvo en su pedido, permitira demostrarle al mismo que no hubo errores por

parte de la organizacion.
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Venta en linea mediante comunicacion y transmision de datos inalambrica.

Venta con entrega inmediata por medio de un vehiculo con producto y
facturacion instantanea.

Impresion de facturas.

Control electronico mévil completo de cobros y las diferentes formas como los
clientes pagan. Efectivo, Cheques o lineas de crédito, asi como la
retroalimentacion automatica de los movimientos de dinero de los clientes.
Impresion inmediata de recibo de cobro.

Control automatico de visita y retroalimentacion de la misma.

Control y retroalimentacion de la no visita de un cliente programado durante un
dia determinado.

Control de inventarios.

El sistema de automatizacion permite el estudio de la competencia y establecer
una diferencia comparativa contra la organizacion. El sistema electrénico de
preventa puede ser utilizado para llevar un control de los movimientos de la
competencia, en lo relativo a inventarios, material promocional, cantidad de
frentes en un anaquel de supermercado, puntas de gondola, etc.

Traslado electrénico de datos de pedidos desde el software de la Hnadheld hacia
el administrador central. Funcional para sistemas de preventa.

Descarga electronica de pedidos y emision de factura. Funcional para sistemas de
preventa.

Organizacién interna'y entrega externa de producto eficaz y eficiente.
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4.2.

4.1.2. Programa de induccion general para todo miembro de la empresa

a. Induccion general de la organizacion.
b. Documentacidn general sobre automatizacion de venta
. Presentacion de funcionamiento del sistema

C
d. Entrenamiento de campo en ruta ON PREMISE (Bares, Restaurantes, etc.)

D

. Entrenamiento de campo en ruta OFF PREMISE (Supermercados).

—h

. Entrenamiento de campo en rutas de reparto de producto

Especificos

4.2.1 Induccion proyecto-venta

Presentacion y estructura intuitiva

I

Menus, formularios e informes ajustables por el usuario
El usuario puede modificar el aspecto de las principales tablas y diarios
Handhedls

Opciones avanzadas de clasificacion y filtrado

e o

@

f.  Ayuda al usuario incluida, incorporando un manual integrado

g. Integracion con Microsoft Office
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4.2.2  Capacitacion proyecto- venta

Automatizacion de pedidos de Ventas

e Informacion sobre todas sus relaciones comerciales, sus clientes actuales,
competidores, proveedores, etc.

e Acceso a la informacion relacionada, como drdenes de venta, presupuestos,
proyectos, actividades y documentos de una determinada persona de
contacto/relacion comercial

e Vision global de las principales cifras financieras para cada relacion comercial

e Presupuestos estrechamente integrados con las 6rdenes de venta y la
planificacion Maestra

e Procesos automatizados

e Proceso de ventas detallado para realizar un facil seguimiento de las

oportunidades y los resultados.
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4.2.3 Entrenamiento proyecto- venta

4.2.3.1. Programa de entrenamiento en operacion interno

Sincronizacion con PALM o Windows CE
Segmentacion de clientes para campanas de Marketing
Mailings: plantillas y personalizacion

Automatizacion de respuestas a clientes potenciales
Preparacion de llamadas y citas

Centralizacion de propuestas y facturas a clientes
Embudo de oportunidades

Gestion del conocimiento
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4.2.3.2. Programa de entrenamiento en operacion de campo

Configuracion remota de terminales (teclado, mensajes tiquete y visor),
Impresién de entradas por actividades y tarifas, traspaso a la Gestion Contable,
tratamiento estadistico de ventas horas, etc.,

Gestion de contactos de clientes, proveedores, clientes potenciales y demas
relaciones comerciales

Control comparativo presupuestario, visitas, sesiones, ciclos, fechas de inico y
final, ubicacion, etc. Horarios segun dia de la semana, Capacidad de personas y
grupos para cada actividad, tipologia de los visitantes, Naturaleza de la actividad.
Almacenamiento transaccional de los registros seleccionados

Importacion de clientes potenciales con informacién de contacto y comercial
Resimenes por horas, dias, meses, afios, comparativos interanuales,
comparativos por tarifa / actividad.

Creacion de plantillas de carta de confirmacion de reserva, facturas, etiquetas

mailing
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5. ALCANCES CUALITATIVOS Y CUANTITATIVOS

5.1 Analisis preventa

Se tiene en cuenta la certeza de que la persona de ventas este preparada, es decir,
gue esta relacionada con el producto, el mercado y las técnicas de venta. Ademas esta
persona debe de conocer la motivacién y el comportamiento del segmento del mercado
al cual desea vender; debe de estar informada sobre la naturaleza de la competencia, las

condiciones del negocio Yy sobre todo la nueva tecnologia a utilizar.

Seleccion del cliente

a. Clientes atendidos en ruta; el sistema despliega los clientes a visitar ordenados
en base de secuencia de visita, el sistema permite seleccionar o atender clientes

fuera de la secuencia de la visita.
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b. Clientes atendidos fuera de la ruta; el sistema permite seleccionar clientes de
otro dia de la ruta por medio de la seleccion del dia de la semana, diferente al dia
de hoy. Al momento de seleccionar el dia de la semana en donde se encuentra el
cliente, el sistema muestra los clientes del dia seleccionado. La bdsqueda de un
cliente debe realizarse en la busqueda del maestro, en general, se realice por
nombre del cliente o por cliente en la tabla del maestro. Los campos a desplegar
son: nombre del contacto, nombre del negocio, direccion, teléfono, ultima fecha

de actualizacion, kilometraje.

c. Kilometraje; el sistema permite el ingreso del kilometraje por cliente, este es un

parametro del sistema, el cual requiere del ingreso mandatario de los campos.

d. Clientes nuevos; en caso que el vendedor descubra un nuevo punto de venta,
podra capturar la informacion general del cliente, el sistema ingresara un codigo
temporal y lo reportara como un cliente nuevo, para su ubicacién posterior en la
ruta o area que corresponda. Los clientes estan desplegados por el orden de
atencion del mismo, ademas se presenta los datos de los clientes, como el cddigo,

nombre y razén no venta.
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5.2 Andlisis cualitativo

5.2.1 Captura de pedido

La Gestion de Pedidos permite la validacion, en tiempo real, de las condiciones
comerciales, de las condiciones logisticas y de los datos de registro para los clientes de
la empresa, la solucion controla la posicion de la cartera de pedidos durante todo el flujo

de procesamiento interno, hasta el control de eventos de la entrega en el local del cliente.

El nuevo sistema despliega Unicamente los articulos asociados a la ruta. La

seleccidn de los articulos a vender se realiza por medio de las siguientes opciones:

e CaAdigo de barras

e Familia de articulos

e Descripcion del articulo
e Cadigo del articulo

e Seleccidn del articulo por medio de cursores
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Cddigo de barras

Permite por medio del uso del scanner de la HandHeld el ingreso del articulo a vender.

Proveedor/ familia de articulos

Permite desplegar los articulos por medio de la seleccion de familia, el sistema despliega

unicamente los articulos de la familia seleccionada.

Descripcion del articulo

Permite ingresar la descripcion del articulo de forma parcial o total, la descripcion del

articulo a vender, el sistema despliega el primer articulo relacionado con la descripcion.

Cadigo del articulo

Permite la seleccion del articulo por medio del ingreso del cddigo del articulo

seleccionado.

Seleccion por medio de cursores

Permite por medio de la seleccién de los cursores en la pantalla del articulo a

inventariar.
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Ingreso de la cantidad a vender

El vendedor luego de seleccionado, ingresa la cantidad de articulos a vender, el
sistema despliega el sugerido de ventas, el campo de ingreso esta dividido en tres
campos, por ejemplo, fardos, cajas y unidades. El sistema permite el ingreso de las
cantidades de productos por medio de uso del teclado o por medio de la seleccién de
cantidades del listado de la seleccion. EIl precio es calculado en base a la lista de

precios definidos en el sistema y al tipo de cliente relacionado.

5.2.2 Créditos

Handhelds incluye entre los diversos informes que le proporciona el de Control
de Crédito, es el caso del informe historico de deudores que puede ser ejecutado en
cualquier fecha, sin que tenga que esperar al final del mes. Estos resimenes informativos
pueden ser generados para cualquier fecha, y en dos formatos: items abiertos, o todas las

entradas contables de un rango de fechas.

Las funcionalidades del administrador de tareas, descritas anteriormente, son la
combinacién perfecta para el control crediticio: Se pueden definir actividades para el
monitoreo de facturas, estas Gltimas pueden ser adjuntas a las actividades, y la historia
del seguimiento del control crediticio puede ser registrado en una actividad. Las

personas a cargo de esta funcidn pueden trabajar directamente desde su Administrador

- 149 -



de tareas (con listas de pendientes). Otro aspecto importante ofrece mas beneficios a los

controladores es el nivel de integracion de Handhelds:

e Permite la revision de la historia del email de un cliente o factura, sin dar mayor
importancia al destinatario o remitente.

e Posibilidad de ver todas las actividades de un cliente, como las promesas de
venta, estado de drdenes, o progreso post-venta, todo ello desde un solo informe.

e Posibilidad de adjuntar documentos de importancia a un registro de cliente 0 a

una factura.

5.2.3 Facturacion

El mddulo de ventas de Handhelds (y érdenes de venta) permiten la impresion de
facturas, notas de crédito y facturas proforma. Las facturas de venta pueden incluir notas
de caja, que se contabilizan de inmediato en las cuentas de caja, no asi en las cuentas
deudoras, mayormente utilizadas en ventas minoristas. Las facturas pueden tener
términos de pago definidos por el usuario; inclusive permite definir la division de los

pagos del saldo restante de la factura en varia fechas y en porcentajes especificos.
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5.2.4 Distribucién interna de facturacion

El sistema implementado, para los procesos de emision permite la centralizacion
a un unico flujo de distribucién la totalidad de las facturas a clientes. Para los procesos
de recepcion permite incorporar y contabilizar de forma automatica el 100% de las

facturas de nuestros proveedores.

e Eliminacion de intervencion manual, reduciendo la posibilidad de errores.

e Permite enviar documentacion adjunta a la factura (albaran, detalle de factura.)

e Aporta trazabilidad sobre los procesos de envio, posibilitando el acortamiento de
la gestion del cobro.

e Informacion de los estados de situacion de facturas: entregadas, abiertas,
validadas, autorizadas, aprobadas, contabilizadas, denegadas.

e Control de calidad: La solucion de sistemas de recepcion aporta una herramienta
que permite comprobar la correccion de las facturas, y la comunicacion
inmediata de incidencias.

e Agiliza procesos: almacenaje y consulta de las facturas.

e Disminucion de los costos de operacion.

e Agiliza la relacion con los socios comerciales

e Liberacion de espacio fisico de almacenamiento.
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5.2.5  Abastecimiento interno

La colaboracion automatica y capacidades de compra ayudan al departamento de
compras a obtener bienes a los mejores precios y a los niveles correctos, finalmente
bajar los costos y asegurar una produccion y despacho a tiempo. La empresa licorera
también puede beneficiarse de una solucién de abastecimiento que le ayuda encontrar el
mejor proveedor y a negociar acuerdos con los proveedores y descuentos por volumen, y
a reducir errores en el manejo de los pedidos.

Las principales ventajas del uso de estas plataformas radica en el ahorro de tiempo en la
gestion de compras, la comodidad y reduccion de los precios de adquisicion de
productos y la posibilidad de acceder a nuevos proveedores. También permite realizar el

seguimiento de las transacciones y pedidos.
La solucién Handhelds para abastecimiento incluye:

e Simulacion de compras y revision de sugerencias para ayudar a anticipar los
costos de abastecimiento

e Mantener un stock seguro e identificar necesidades criticas de compra

e Herramientas de planificacion grafica para una vision global de la informacion
de abastecimiento

e Analisis del desempefio del despacho de suministros para monitorear y comparar
precios y tiempos de entrega de los proveedores

e Manejo de sobrecarga por el descarte

e Negociacion de contratos y precios con los proveedores

e Prondstico dindmico de demanda para un control completo de inventarios y

tiempos de demora.
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5.2.6  Entrega de pedido

Cumplir con érdenes urgentes y entregas de un dia para el otro, es parte de todos
los dias en la empresa licorera. Cada segundo ahorrado y cada error de envio evitado al
conseguir y empaquetar una orden mejora los margenes de rentabilidad y aumenta la
satisfaccion de los clientes. La automatizacion de ventas ayuda a acelerar las
operaciones de depdsito de bebidas y mantener el inventario en niveles Optimos,
mientras que al mismo tiempo asegura compleciones de pedidos y envios sin errores. La
solucion Handhelds de distribucion y depdsito maneja todas las fases de la distribucion
de las bebidas, desde la recepcion hasta las operaciones de apartado, eleccion,
empaquetado y envio. E incluye precauciones especiales para el manejo de vinos, licores

Yy conservas.

El software, incluye el plan de ruta, que reduce los costos de transporte, asegura
la seguridad pablica y aumenta la satisfaccion de los clientes, optimizando las rutas de

entrega y los horarios.

- 153 -



5.3 Analisis del cliente postventa

Con el nuevo sistema las actividades de postventa consisten en continuar el
esfuerzo inicial de ventas mediante acciones posteriores al cierre. La mas importante es
asegurarse que el cliente esté satisfecho por completo con la compra que realizé.
Algunas de las razones que justifican dedicar tiempo y esfuerzos a para asegurar

mantener la relacidn con el cliente son las siguientes:

e Costos bajos y accesibles
e Mejor servicio y atencion al cliente.

e Reduccion de los tiempos operativo

El nuevo sistema nos ayuda a mejorar la proximidad con los clientes para
responder a sus necesidades y convertirlos en clientes leales. Por lo tanto, un proyecto de
automatizacion debe proveer a cada sector de la empresa el acceso al sistema de
informacion para poder conocer mejor al cliente y proporcionarle los productos que

satisfagan sus expectativas de la mejor manera posible.
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5.4  Andlisis financiero

5.4.1 Evaluacion financiera comparativa

La solucion Handhelds para las finanzas maneja problemas especificos que
pueden hacer la diferencia en la rentabilidad para los distribuidores de abastecimiento

incluyendo:

o Cuentas a Cobrar. Ayuda a reducir la deuda incobrable y a mejora las cuentas a
cobrar y las estadisticas de pago. Se monitorea y administra los balances
contables de sus clientes a través de estados de cuenta automaticos, recordatorios
por facturas vencidas y manejo del cobro. Esto ayuda a reducir dias de mora en

su tiempo del ciclo de conversion de caja en cuentas a cobrar.

o Creacion y transferencia de transacciones autométicas. Cada evento en el
sistema operativo tiene reglas contables definidas para el usuario para la

transferencia automatica al Libro Mayor y a otros sub-libros.
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e Administracion de activos. Ayuda a obtener maximo valor del activo

incluyendo la propiedad fisica, las garantias y los contratos de servicios.

e Informe de costos basado en actividad — Esto le da la oportunidad de medir y
mejorar la eficacia de los procesos. Las ecuaciones que se usan pueden incluir
cualquier tipo de balance ya sea que estén estos pre-definidos en el sistema,
rapida y facilmente definidos por los usuarios, que sean calculados o

redistribuidos.

e Informe inter-empresa le permite elegir una gama de sus empresas de sistemas
para incluir en sus informes financieros o de otro tipo. Analisis de activos,
ganancias y pérdidas por division, y cifras vitales para un ambiente

multiempresarial se pueden informar para cualquier periodo.

Ademas de todas las aplicaciones financieras el software cuenta con una
coleccion de herramientas que proveen servicios de primera calidad a las necesidades

financieras de los distribuidores de bebidas, incluyendo:
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Célculo automatico del impuesto al consumo, la solucion para bebidas
calcula los impuestos domesticos al consumo aplicables en una fecha
dada, prepara la facturacion en base a esos céalculos y los integra al
sistema contable. También calcula el impuesto a presentar al gobierno,

incluyendo el mapa financiero que respalda los célculos.

Precios en linea de orden, La solucion del software, permite establecer
precios en lineas de 6rdenes automaticamente, lo que resulta en una

facturacién mas rapida, precisién mejorada y reduce los dias pendientes.

Contabilidad fiscal, respalda completamente el manejo de impuestos al
valor agregado. Los montos de impuestos y exaccion fiscal son

calculados automaticamente y llevados a facturas y rutinas contables.

Operaciones financieras centralizadas, Las rutinas financieras manejan la
consolidacion de la contabilidad general de la empresa, con opciones
flexibles para consolidar la informacion en multiples niveles de la
estructura de la empresa, operando con sistemas de monedas diferentes y

tablas contables en un formato corporativo.
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5.5

Justificacion de la inversion

Reduccion de errores a cero; la utilizacion de handhelds integradas con
lectores de codigos de barra, permiten la disminucion de errores en la toma de
pedidos de clientes a cero. Ademas el sistema realiza todos los célculos
relacionados con las ventas, impuestos, bonificaciones, descuentos y ofertas
especiales, brindandole al vendedor més tiempo para atender a sus clientes,
evitando con esto cualquier error, maximizando de esta forma el tiempo dedicado
a la promocion y venta de los productos y no a la facturacion de la misma.  Si
asumimos que cada 50 facturas al dia el vendedor se equivoca 2% en sumas 0

calculos, tendriamos en total 1 factura error por cada ruta dia.

Cobertura y frecuencia de visita precisa; el sistema permite grabar al
momento de realizar la venta la fecha y hora de la misma, tanto al inicio como al
final, comprobando asi la eficiencia del vendedor en el proceso. La lectura de
cddigo de barras en la ubicacién permiten asegurar la presencia del vendedor en

el punto de venta, el dia y la hora deseada por la empresa.
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Disminucion del proceso administrativo, més tiempo en el mercado; al
automatizar los procesos de ventas, también se automatizan los procesos
administrativos y de control, realizados por el vendedor, al disminuir el tiempo
necesario para la liquidacién, aumentamos el tiempo disponible al vendedor para

otras funciones.

Mejora la logistica y reduccion de costos; ayuda a mejorar la logistica de las
ventas o despachos y reduce de forma sensible los costos de transporte (gasolina,
seguros) ademas de ampliar el tiempo del vendedor en el mercado,
disminuyendo el tiempo de despacho para que el producto llegue a nuestro
cliente. Ademéas mejora el retorno del efectivo de la empresa al disminuir el

tiempo en que la mercaderia no esta en el mercado y no esta siendo cobrada.

Con este sistema podemos brindar de forma combinada o simple una reduccion
de costos en su operacion o un aumento en las ventas de Q30.00 por ruta por dia,

esto significa que el sistema se paga solo.
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6.1

6. CONTROLY MEJORA CONTINUA

Métodos de Control

6.1.1 Control en el proceso de venta

Fijar los estandares para el desempefio de las ventas o resultados de las
operaciones planeadas. Los puntos estratégicos de control son las areas de

desempefio medibles que son de importancia para la operacion total.

Debe compararse el desempefio real con el planeado. Aqui los reportes de
desempefio necesitan ser rapidos. El control trata con errores, porque la mayoria

de las desviaciones ocurren al no alcanzar las expectaciones y los planes.

En la empresa licorera los estandares estan ligados a la responsabilidad
individual y establecidas en puntos estratégicos de control, para tener calidad
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dentro y fuera de la empresa, obteniendo de esta forma se refleje en los puntos

de venta cumpliendo con los objetivos que se establecen por producto.

. Cada vendedor, supervisor o personal relacionado con las ventas debe tener bien
claras sus responsabilidades, sus objetivos para su desempefio de trabajo

individual.

« Con la nueva tecnologia, se tendra el minimo error, por lo que es necesario el

control estricto del cumplimiento de las metas de la organizacion.

6.1.2  Control del procesamiento de la informacion y facturacién

La rapidez, seguridad, control de existencias, precios y descuentos permitidos en
la facturacion es control necesario que se debe llevar en el sistema de automatizacion.
Debe cuidarse y obtener dichas caracteristicas editando linea por linea de la factura lo
cual hace que la facturacion sea agil y 100% manejable. La gran variedad de reportes de
facturacion y estadisticos resumidos o detallados los cuales pueden ser ordenados
(filtrados) segun el criterio de los usuarios, por: cliente, cajas, vendedores, articulos,

depdsitos.
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El proceso de facturar debe de permitir el control de la cartera. La facturacion debe de
agregarle valor a la operacion de venta. Un buen sistema informéatico administrativo y
contable debe de resolver todos los temas relacionados con el control de lo que cada

cliente esta escogiendo cuando visita la negociacion.

6.1.3 Control postventa

El control posventa ocupa un rol fundamental en la politica de la organizacion,
que centra sus objetivos en la satisfaccion del cliente. El valor agregado de un producto,
se pone de manifiesto a través de una serie de servicios, con el proposito de brindar a los

usuarios la calidad, la confiabilidad y el respaldo de una marca lider.

Se llevara bajo control una ficha, es indispensable para tratar su reclamacion. El
producto que ha adquirido ha sido fabricado a criterios de calidad muy precisos Dado
que todos los vinos, licores y conservas han sido controlados durante todo el proceso de
produccion, la deteccion de faltas sera rara.

El control postventa, del nuevo sistema de automatizacion permite lo siguiente:

e Hacer seguimiento y mejorar los servicios a los clientes

e Manejar actividades en centros de llamadas
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Lo anterior, tiene como objetivo asegurar la calidad original del producto y
alcanzar el maximo rendimiento al costo mas razonable, llevar este control es la
absoluta certeza, el cumplimiento de la garantia de fabrica y la tranquilidad de saber que

el producto cumple con las expectativas del cliente para un mejor servicio.

6.2 Procedimientos para la mejora continua

6.2.1 Actualizacion en la administracion de ventas

La actualizacion en la administracion de ventas es fundamental para el éxito de
la organizacion. La gerencia serd responsable del acompafiamiento y desarrollo de sus

equipos, identificando los puntos de excelencia y los de insuficiencia.

Los equipos de ventas actualizados, estan bien estructurados: conocen de nuevas
tecnologias de pedidos, ruteo, atacan la necesidad-problema de sus clientes, estan bien
informados sobre los planes de expansion y crecimiento de sus clientes, tienen profundo
conocimiento sobre su compafiia y sobre la competencia; de esta manera, saben cerrarle

el paso a los competidores que siguen actuando con nuevas técnicas de ventas.
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Toda actualizacion en la administracion de ventas lleva a un objetivo primordial:

la empresa licorera ahorrara tiempo y minimiza los costos de errores.

6.2.2 Tecnologia de punta

La tecnologia implica renovar su herramienta de trabajo, de tal forma que su
utilizacion represente mejoria para lograr un crecimiento méas sustentado. Entre los
beneficios que se obtienen al llevar a cabo la utilizacion de herramientas tecnoldgicas,
mediante el uso de equipo de cdmputo, asi como la automatizacion de pedidos en ventas
estan: agilizan tiempos, mejoran calidad, dan mayor status a las empresa, adecuan
controles eficientes en su operacion y por consecuencia le permiten dar un paso muy

importante para su desarrollo, aunado a dar respuesta agil y oportuna a sus clientes.

Es por ello que la empresa debe tomar conciencia que en el campo donde se
involucra va a competir con empresas que se encuentran fuertemente armadas con
tecnologia de punta, lo que les admitira de manera eficiente optimizar costos,
estandarizar sistemas, tener informacion eficiente y oportuna para la toma de decisiones.
Por lo que tendrd que implementar dentro de su negocio varias herramientas
tecnologicas que le ayuden a mejorar su situacion que le favoreceran a llevar el control
sobre su manejo y operacion empresarial, asi como a mejorar la atencion a sus clientes,

cuya utilizacién a través de la emision de diversos reportes seran de vital importancia
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para contar con mayores elementos que contribuyan al fortalecimiento en la toma de

decisiones.

6.3  Plan de contingencia

Un andlisis de riesgos identificaria para la empresa importadora,

comercializadora y distribuidora de vinos, licores y conservas lo siguiente:

e Activos e interdependencias: oficinas centrales, computadoras vy
almacenamiento, informacion de pedidos y facturacion, proceso de negocio de

ventas, imagen corporativa.

Este analisis demuestra que una amenaza materializada en las oficinas centrales
podria llegar a afectar al proceso de negocio dedicado a la venta. Aunque esto no impida
a la compaiiia seguir comercializando productos, supondria una interrupcion temporal de
las ventas. Ademas afectaria negativamente a la imagen corporativa provocando la

pérdida de clientes. Asi, se evaluaria la siguiente amenaza y su impacto:

Amenaza: Falla soporte técnico (Los activos afectados son los anteriores).

« Problemas potenciales de presupuesto

o Planificacion temporal
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o Personas (Asignacion y organizacion)
e Recursos
« Cliente, requerimientos y su impacto en el proyecto de automatizacion

e Tamario y grado de incertidumbre estructural

Impacto:

o Perdida de un 10% de clientes.

e Imposibilidad de facturar durante un mes.

o Imposibilidad de admitir pedidos durante un mes.

« Reconstruccion manual de pedidos y facturas a partir de otras fuentes.
e Sanciones por accidente laboral.

« Inversiones en equipamiento y mobiliario.

o Rehabilitacién del local.

Todas estas consecuencias pueden valorarse en términos monetarios, que junto a la

probabilidad de materializacion ofrecen una estimacién del riesgo.

El plan de contingencias contendria someramente las siguientes contramedidas:

e Medidas técnicas:
o Seguro Software implementado
o Servicio de soporte técnico
o Horas de funcionamiento del servicio

o Equipos informéticos de respaldo.

o Medidas organizativas:
o Seguro de incendios.
o Precontrato de alquiler de equipos informaticos y ubicacidn alternativa.
o Procedimiento de copia de respaldo.

o Procedimiento de actuacion en caso de mal soporte técnico
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o Contratacion de un servicio de auditoria de riesgos laborales.

o Medidas humanas:
o Formacién para actuar en caso de caida del sortware
o Designacion de un responsable de sala.

o Asignacion de roles y responsabilidades para la copia de respaldo.

Los subplanes contendrian las siguientes previsiones:

o Plan de respaldo:
o Revision del servicio
o Realizacion de copias de respaldo.
o Custodia de las copias de respaldo (por ejemplo, en la caja fuerte de un
banco).

o Revision de las copias de respaldo.

e Plan de emergencia:
o Activacion del precontrato de alquiler de equipos informaticos.
o Restauracion de las copias de respaldo.

o Reanudacion de la actividad.

e Plan de recuperacion:
o Evaluacién de dafios.
o Traslado de datos desde la ubicacidn de emergencia a la habitual.
o Reanudacion de la actividad.
o Desactivacion del precontrato de alquiler.

o Reclamaciones a la compafiia de seguros.
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CONCLUSIONES

1. Laautomatizacion en la toma de pedidos para una empresa como la del objeto de
este estudio, y el conocimiento de la herramienta software o programas de
computadora que estan diseflados especialmente para las necesidades de
profesionales de la venta y la utilizacion de Hand Helds con lectores de cddigos
de barra, permite acelerar el proceso de toma de pedidos y disminuye el tiempo

y los errores de entrega en los despachos.

2. El sistema incrementa la satisfaccion de los clientes y la imagen de la compaiiia,
ya que brinda una atencion agil y personalizada a través de tecnologia de punta, a
fin de mejorar y facilitar la labor del ejecutivo de ventas al administrar su cartera

de clientes, obteniendo informacion y preparando reportes automaticamente.

3. Se optimizd los procesos administrativos y de control, realizadas por el
vendedor, al disminuir el tiempo necesario para la toma, transcripcion y
facturacion de pedidos, aumentando el tiempo disponible al vendedor para otras

funciones.
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4. El nuevo sistema elimina las pérdidas que conlleva la anulacion de pedidos y
mediante sus procesos operativos se mejora la gestién del negocio, tanto en lo
interno como en lo externo a la empresa, integrando a todos los agentes directa o
indirectamente implicados en la distribucién. EI nuevo proyecto permite también
el aprovisionamiento de materias primas, planificacion de la demanda,
administracion de los proveedores, la logistica, distribucion y en general toda la
cadena de valor de la organizacion, obteniendo el maximo beneficio posible en
los departamentos de ventas, facturacion y contabilidad. Lo anterior justifica
financieramente la inversion en Handhelds de distribucion, permitiendo reducir
costos y mejorar la productividad para ser mas competitivos ante las presiones

del mercado.

5. Se disefid un programa control, capacitacion y entrenamiento de personal que
permite mantener actualizar los avances del proyecto en sus procesos Yy
tecnoldgicos, retroalimentando e informando de los resultados y los alcances de

la implementacion del nuevo sistema y desempefio del personal involucrado.
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1.

RECOMENDACIONES

Al momento que una empresa distribuidora implemente este sistema de
automatizacién debe tener en cuenta un plan de introduccion e induccion que
reduzca la resistencia al cambio de su personal, principalmente en el area de
tecnologia. El equipo humano involucrado debe ser sensibilizado de las
necesidades y expectativas de los clientes, asi como de la competitividad del
mercado. A partir de estas premisas la empresa podra encaminar ésta

herramienta tecnologica al éxito.

Es importante que el tiempo que el ejecutivo de ventas ahorrara con el nuevo
sistema sea programado en actividades de relaciones publicas, negociaciones
extraordinarias, evaluacion de competencia, medicion del servicio, etc. y que

todas ellas le permitan conseguir mas y mejores ventas.

Es necesario enfatizar al equipo de ventas que utiliza el equipo, tanto software
como hardware, que esta es una herramienta que va mas alla de solamente la
tecnologia sino que también es atil en la mejora de sus procesos y que

esencialmente debe ser usada para satisfacer las necesidades de los clientes.
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4. Posterior a la reduccion de la resistencia al cambio y ya con el sistema
planificado y en etapa de implementacion. Es inminentemente necesario
capacitar al personal de la organizacion en las tecnologias actuales del proyecto y
venideras, ya que de esto depende la correcta utilizacion de las Handhelds. Es de
suma importancia que la empresa que se elija para la implementacién del sistema
cuente con la suficiente experiencia y referencias de trabajos anteriores, asi como

con un amplio soporte tecnoldgico y de adiestramiento.

5. Antes de tomar la decision de emprender un proyecto de este tipo, la empresa
interesada debe considerar la inversion que implica la implementacion del
sistema y compararlo con los costos que le causa el no tenerlo. A través de esto
podra determinar el costo actual y compararlo con los beneficios futuros que

implica la implantacion de un sistema de automatizacién de pedidos en ventas.
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Inversiones de Guatemala, S.A
Elaborado por: Mayka Cortes Quintero y Juan Manuel Noriega Galindo

Dpto. Informéatica

Requerimientos minimos
Equipo:

Software:
e Instalacion de aplicacion: instalador a
storage card
e Instalacion y configuracion del Bluetooth

Requerimientos Minimos de

Hardware.

e Pocket symbol 8100 version 2002

e Tarjeta BlueTooth externa instalada a la
symbol.

e Tarjeta Flash card interna instalada en la
symbol. (128 mb)

e Impresora star de matriz.

e Dispositivo Bluetooth en impresora.

Requerimientos Minimos de

Software.
En la Symbol debe estar instalado:
e Aplicacion: ppcVentas version 6.00.
e Aplicacién: instalacion del  software
Bluetooth
En la PC, instalar:
e Active sync, version 3.7.1 o mayor.
e Acceso a oracle, sistema licorero

Como hacer un Soft Reset?

Si la symbol en algun momento deja de responder, se debe proceder y hacer un soft
reset. Cuando se hace un softreset a la symbol no se pierde ninguna informacion que se
tenga registrada, con lo que podemos seguir trabajando sin ningun problema cuando se
levante el sistema operativo y nos muestre el menu Star

Se hace de la siguiente forma:
Presionar al mismo tiempo los siguientes botones en la symbol: Alpha + Luz + Func
Hasta que en la pantalla de la symbol se oscurezca y aparezca el logo de la pocket.



Inversiones de Guatemala, S.A

Elaborado por: Mayka Cortes Quintero y Juan Manuel Noriega Galindo

Dpto. Informéatica

Requerimientos
minimos

Equipo:
Software:

e Cambio al nombre de la
tarjeta flash card interna de
MMC Card por Store Card.

e Instalacion de aplicacion:
instalador de ppcVentas a
storage card

e Instalacion y configuracion
Econnet

Requerimientos
Minimos de

Hardware.

e Pocket symbol MC 9060
con sistema  operativo
windows Mobile 2003.

e Tarjeta BlueTooth interna
instalada a la symbol.

e Tarjeta Flash card interna
instalada en la symbol.
(128 mb)

e Impresora star de matriz.

e Dispositivo Bluetooth en
impresora.

Requerimientos
Minimos de

Software.
En la Symbol debe estar
instalado:
e Aplicacion:
versiéon 6.2.3
¢ Instalador de Econnet
En la PC, instalar:
e ActiveSync, version 3.7.1 0
mayor.

e Acceso a oracle, sistema
licorero

ppcVentas

SO

A
:
9
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Inversiones de Guatemala, S.A
Elaborado por: Mayka Cortes Quintero y Juan Manuel Noriega Galindo

Dpto. Informatica

Introducciéon

A continuacion se listan los accesorios incluidos en la symbol MC 9060-K y se explicaran

los siguientes procesos: instalacion de la bateria, quitar la bateria y como cargar la
bateria por primera vez.

En esta symbol se incluyen los siguientes accesorios:
Vista Frontal Vista De Lado

Micréfono Salida Luz de escaner

Audifonos

Pantalla de Contacto

Botén para activar el
escéaner

Barra de luz Indicadora
Boton de Encendido y Apagado

Boton para activar el escaner

Teclado (53 Teclas)

Vista De Atras

Boton para quitar la
bateria

MCao00-K

Lapiz plastico

Compartimiento de cuero
con correas para el lapiz

Protector

M Caoon-K

10
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Dpto. Informéatica

Instalacidon de la bateria:

Antes de utilizar la symbol, se debe de instalar la bateria. Para este proceso se introduce
la bateria, como se muestra en la siguiente figura:

Nota:

Asegurese que la bateria esta completamente introducida, cuando se escucha el sonido
de dos clic es que la bateria se encuentra completamente introducida. Cuando la bateria
esta parcialmente introducida puede intencionalmente perder la informacién contenida en
la symbol.

Quitando la bateria:

Para quitar la bateria se deben de realizar los siguientes pasos:

1.

Antes de quitar la bateria presione el botdén de encendido y apagado (es el de color
rojo). Asegurese de que la pantalla este apagada.

Simultdneamente presione hacia dentro los botones para quitar la bateria. La
bateria sale parcialmente.

Espere de 3-4 segundos mientras la symbol realiza el cierre de las aplicaciones.

Presione el botdn secundario de la bateria hacia abajo, este se encuentra en el
lado de arriba de la bateria, después jale la bateria hacia fuera.

Botones para quitar la bateria
Boton secundario de

Bateria.

11
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Cargando la bateria por primera vez:

Antes de utiliza la symbol por primera vez, se debe de cargar la bateria. Para esto ya
tiene que estar introducida completamente la bateria en la symbol. Se determina que la
bateria se esta cargando observando el color que tiene la barra indicadora de luz. El color
gue determina que se esta cargando es ambar (anaranjado suave) y es intermitente.
Cuando la bateria esta completamente cargada la barra indicadora de luz tiene el color
ambar, pero ya no intermitente sino fijo. Aproximadamente la duracién de carga para una
nueva symbol es de 15 horas.

Nota:
No quite la bateria antes de las 15 horas de carga. Si la bateria se quita antes de este
tiempo la informacion contenida en la symbol se puede perder.

12
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Especificaciones del software.

Creacion de la base de datos

La primera vez que se ejecuta la aplicacion en la symbol, se corre al inicio un proceso
automatico de creacion de la base de datos.

Cuando este proceso termina, muestra un mensaje indicando que la base de datos ha
sido creada satisfactoriamente. En este momento presionar Enter para proseguir.

Configuracion de la fechay hora
¥entas en Ruta: oz 10:27 @

[ Introduzca la fecha ]

del dia:

Dia: Mes: Afio:

[Julio ~|[2004 ]

Hoy es: Martes

HH / MM / S5

10] / [26] J [35]

E|A

Pantalla de acceso

Yentas en Ruta: Acceso (£ 10:26 @

DISTRIBUIDDRA DE LICORES S. A

Sistema de Ventas en Ruta
versidn 5,00 junio/2004

13/07/04 oW: Martes

RUTA - 45

Clave de acceso:

*********ﬂ

Acepkar <ENTER. >

Muestra una pantalla que permite actualizar la fecha
y hora de la symbol. Es importante setear
correctamente la fecha y hora, ya que esto afecta la
funcionalidad de la symbol.

La hora esta dada en formato de dos digitos, es
decir: Las 3:00 pm equivalen a: 15:00

Para irse desplazando entre los controles que
aparecen en la pantalla puede usar la tecla Enter, o
hacer clic encima del control en el cual desea
ubicarse.

Cuando termine hacer clic encima del botén:
Aceptar.

Cada vendedor tiene una contrasefa de acceso a la
aplicacion, que debe especificar al entrar a la misma.

La contrasefia tiene el siguiente formato:

<iniciales del nombre y apellido><fecha de
nacimiento>

<iniciales del nombre y apellidos><dia><mes><afio>

por ejemplo:
mc08081972

Al terminar de ingresar la contrasefia presionar la
tecla Enter
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Aparecerd entonces la siguiente pantalla, donde se
muestran los datos generales de la ruta, y es muy
importante revisar que todos estén bien antes de salir

Yentas en Ruta oz 02:12 @

DISTRIBUIDORA DE LICORES.S. A.
Sistema de VYentas en Ruta

a ruta: ;

wersidn 6.00 junio/=004
Aparecen los datos del cliente genérico y cual es el |30/09/04 D¥: Jueves
maximo de venta autorizada a clientes varios, si se |RIEERL

ROBERTO MOMTERROSO MARROOQUIN

[MFORMACTON GEMERAL DE L& RUTA
CLUEMTE GEMERICC: 110010
P& MT A Q200000

permite aplicar o no producto por el descuento y si es
una opcién obligatoria o0 no, en este caso, se muestra
a la par, decide vendedor, porque sera el vendedor
quien decidira si se da o0 no el producto en sustitucion
del descuento.

UM.PRESUPLESTC: L
WPLICA PROD X DESCTO: DECIDE YEMDEDOR

DIRECCION EMPRESA: KM, 16.5 CARRETERA
ROCSEVELT 481 Z0MA 1 MINCO
TELEFOMOS EMPREESS: 4709696

En la parte inferior, podemos ver varios menus, para
el trabajo con la ruta. A continuacidon iremos

detallando cada opcién de estos mendus.

Opcio... An.. Repor.. E|‘

Opciones generales de la aplicacion

El mena principal de la aplicacién se divide en tres submenus, que son:

Opciones
¥Yentas en Ruta £ 04:17 @

Reportes
L.ﬂ'j" ¥entas en Ruta

Anulaciones

¥Yentas en Ruta £ 10:27 @

DISTRIBUIDORA DE LICORES.S. A.
Sistema de Ventas en Ruta

wersion 6,00 junio/2004
11,/08,/04 oY: Miércoles
RUTA - 10

JOSE MANOLO MONZON GOMEZ

IMFORMACION GENERAL DE LA RUTA
CLEMTE GEMERICC: 110010

DISTRIBUIDORA DE LICORES S. A
Sistema de Ventas en Ruta

versign 6.00 junic,/2004
13/07/04 DYy: Martes
RUTA - 45

IOSE MARNCLO MOMNZON GOMEZ

[MFORMACTION GEMERAL DE LA RUTA
CLUEMTE GEMERIC:O: 110045

DISTRIBUID!

Sistema de

wiersidn 6.0
7/29/04

RUTA - 20
JOSE MANOLO MO

[[NF ORMACICH GEl
CLIEMTE SEMERT:

Resumen Dia
Iny. Inicial
Inv. ¥enta
Inv. Envase
Inv. Final
Correlativos
Fact. Contado
Fact. Crédito

AN MTA: CPONN00 P& W T Q200,00 AR NMTA: §
Dia Yisita [~ Recibos
X UM PRESUPLIESTO!: L UM PRESUPLES Ly
Clientes DECIDE YEMDEDOR JAPLICA PROD.X DESCTO! False BPLICA PRODADEY  Notas Crédito
Comunicar 1. 16.5 CARRETERA DIRECCION EMPRESA: KM, 16.5 CARRETERA DIRECCION EMPH CheQues
Configurar IO ROOSEVELT 451 20MA 1 MIXCO ROOSEVELT 42120  Anulados
. _ 4796496 TELEF QMO TELEFOMOS EMFR .
Litros ¥Yendidos Anula ¥enta Docs.Pendientes
Salir Anula Cobro Resumen Dia ¥v3.96
0pcio... [An.. Repor.. E|* Opcio... [An.. |Repor.. E|‘ 0Opcio... An.. |Repor... E|*
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Co nflg urar cConfiguracion de laimpresién

Esta opcion le permite configurar los parametros de impresion que desea usar en la
aplicacion. Es importante tomar en cuenta que cada vez que corremos la aplicacion, la
impresion se autoconfigura para usar una symbol con Bluetooth que tengan
configuradas el com5 para la comunicacion con bluetooth (inalambrica).

Pero la que trae configurada por defecto es la que deben usar los vendedores, luego no
tenemos que tocar o cambiar estas configuraciones.

Pero Sl debemos configurar el Bluetooth

Para configurar este dispositivo debemos tener encendida la impresora y el dispositivo
bluetooth que va conectado en ella, y estar ubicados fisicamente a una distancia de no
mas de 5 metros de la impresora. El dispositivo bluetooth tiene una luz azul indicando
cuando esta encendido y la impresora tienen dos luces verdes a la izquierda que deben
estar encendidas también. Por supuesto para que todo funcione debe estar encendido el
swicth del camion.

Apachamos el botén : configura Bluetooth

Cuando seleccione el £F |Bluetooth Devices ¢ 208 €3
botdn, le aparecera esta
@ Impresora de Texto ventana de la derecha,
donde debe entonces
configurar su bluetooth.

Configuracion

rConfigurar impresora:

Impresora: | Citizen PD - 4 v| Si en esta pantalla
Densidad: 11 A existiera alguna printer
Puerto: [ COM3: Blugtonth -|

como icono, solo apache
el icono con el l1apiz hasta

que aparece un mendy

seleccione delete, y yes

Yelocidad: |1152EIEI - BLUETOCTH v|

| Aplicar | | Cancelar | ) -
al mensaje que sigue, esto
L e e __| solo borra la configuracién
anterior. e X | e
E|A Device View Tools E|A

En la pantalla anterior aparece un icono que tiene de dos ojos, hagale clic encima al
icono, para que aparezca la siguiente pantalla.

.{‘?‘ Bluetooth Devices < 2:08 o {g“ Bluetooth Devices < 2:08 9

Bluetooth Device socket The Wizard is ready ko search For Bluzooth Searching for Bluetooth devices...
. r devices in your immediate area, Choose the
Dlscovery [ ] bype of devices you want to detect:
() Any Blustoath device

Welcome to the Bluetooth
Data-capable phone (EIEJ
Device Discovery Wizard O peER

This Wizard finds nearby Bluetooth devices,

.{‘?‘ Bluetooth Devices < 2:08 °

O LAM access point

and guides you through adding them ta the () Another FDA o computer Time remaining:
Blugtooth Devices Folder. o
To continue, make sure the new devices you Enter how long you want the Device Dicovery
want to find are in Discoverable mode. process ta last in the edit box below,
E second(s)
| < Back " Next = | | < Back " Next = | | < Back " Next = |
&= &= =R
Solo Presione next. Solo Presione next Comienzan a moverse los
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,f&"i" Bluetooth Devices s 2:09 9 .:'f;.‘";" Bluetooth Devices < 2:09 9
Device Mame I Device Class Device Name I Device Class
[Clcgdprinker adapter ...  Printsr [W]cgdPrinker dapter ...  Printsr
Ol a6 Fhone (1@ Tste Phone
4] i [ IC [h| I [ IC

Choose each device ta save by tapping the
checkboy ta the left of each device.

| < Back || Next > |

Choose each device to save by tapping the
checkbay ta the left of sach device,

| < Back ” Next > |

ojitos, solo espere a que el
proceso de busqueda termine.
¢ 200 €3

luetooth Devices

Bluetooth Device socket

Discovery ==

Congratulations!

ou have successfully added 1 new device
to your Bluetooth Devices Folder,

Tap the Finish button bo exit the Wizard,

| < Back || Finish |

[

[

|-

Seleccione solamente el
Printer Adapter, haciendo
clic en el cuadro en blanco
gue aparece a la par del

nombre.
.‘E’j" Bluetooth Devices

o2 2200 €3

Printer
Adapter

82060D

Device Discovery

> > | My Favorites...

Una vez seleccionado
apache Next.

o2 200 (D

¥ |Bluetooth Devices
Q.’ My Favorites

The Favorite printer selection is
automatically used when print software
sends output to the Socket Bluetooth Printer
port,

My Favarite printer:
. |Printer fidapter 820600 -

() Use the Favorite selected above,

@ Don't use a Favorite - prompt me with a
list of suitable devices instead.

Apache Finish.

/1:% |Bluetooth Devices o< 2:10 @

',’ My Favorites

The favorite prinker selection is
automatically used when prink software
sends output to the Socket Bluetooth Prinker
port,

2 My favarite printer:
- |Printer fdapter 820600 -

() Use the Favorite selected above,

O Don't use a Favorite - prompk me with a
list of suitable devices instead.

Phone | Printer |

Phaone | Printer |

Device View To-ols| E | -

E|A

E|A

Ahora debe seleccionar
esta printer como favorita.
Para ello haga clic encima
del menu tools, de ahi

seleccione My Favorites...

Seleccione la pestafia
Printer.

Marqgue la opcién Use de
favorite selected above,
como indica la figura.

Al terminar, haga Clic encima del ok, para cerrar esa pantalla. Le aparecera la pantalla
inicial con el icono de impresora y un corazon rojo encima, que indica que todo esta bien.
Cierra esa pantalla también, haciendo clic encima de la cruz, que esta en la esquina

superior derecha.

Una vez hecho esto, vera una ventanita que dice:
Bluetooh Configurado, entonces apache el ok, de esa ventanita con cuidado, para

cerrarla.
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Revise ahora que los datos:
Puerto = COM 5 bluetooth
Velocidad = 115200 bluetooth

Asi deben estar para que todo funcione adecuadamente.
Si todo esta asi, presione Aplicar.

Este es el momento en que debemos hacer una prueba de impresion
para cerciorarnos que todo esta bien, podemos entonces ir a menu
reportes, y tirar cualquier reporte.

Si todo sale bien, entonces podemos comenzar a operar la ruta.

Nota:
Si se desea usar una configuracion diferente a esta, entonces es que debemos acceder a
esta pantalla de configuracion, y establecer la deseada.

Configuracion Configuracion Configuracion
@ Impresora de Texto @ Impresora de Texto @ Impresora de Texto
rConfigurar impresora: ——— rConfigurar impresora: ——— rConfigurar impresora:
Impresora: | Citizen PO - 4 - Impresora: | Citizen PO - 4 - Impresora: | Citizen PO - 4 -
Densidad: {1.jormz| - Densidad: (ol - Densidad: [[ormal -
Puerto: | COM3: Blugtooth - Puerto: | CoM3: Blustooth : Puerto: | COM3: Blugtooth -
velocidad: [115200 - ELUETOOTH - velocidad: | “OM1: Puerta Serial velocidad: [[FEENBEIS (e
COM2: Puerto Serial
LPT: Puerta Paralelo
IRDA: Puerta Infra Raojo 9600
ZOM3: Bluetooth égigg KD
I i COMS: Bluekooth I -
| Aplicar | | Cancelar | Aiplicy uetoo Aplica =700

CiOM3: Blustooth
A un Archivo YOukput.pro

115200 - BLUETOOTH

E|A

Para cambiar configuraciones tenemos las siguientes opciones:

tipo Puerto velocidad
bluetooth Com3 115200
bluetooth Comb5 115200
bluetooth Com8 115200
infrarrojo irda 38400
archivo archivo 115200

Existe un boton: Prueba, que le permite probar la configuracion seteada.

Siempre que modifique los parametros de configuracion, debe presionar prueba,
cerciorarse que imprimio bien, y posteriormente presionar el boton Aplicar, que es quien
establece que esa serd la configuracion de las impresiones mientras no se salga de la
aplicacion.

nota: cada vez que salga y regrese a la aplicacion debe volver a configurar la impresion.

A continuacion le explicamos detalladamente cémo
operar una ruta con esta symbol8100.
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Dia Visita
Por defecto, el dia de visita con que se activa la [t ¢ 10:29 (D
aplicacion, es el dia de la semana que corresponde CONn | Seleccione Dia de Visita
la fecha que el vendedor setedé cuando ingresé a la
aplicacion. ) Lunes
Si desea cambiar el dia de visita, solo haga clic encima ® Martes
del circulo a la par de cada dia, y después haga clic O miércoles
encima del botén Aceptar, para establecer ese dia de 81‘:::; I
visita. _ ] ) sabado
Los clientes mostrados siempre seran los que () Domingo
corresponden con el dia de visita que este seteado en
la symbol a través de esta opcibn o de forma [ aetr | [ concelr |
automatica. Si desea visitar clientes de otro dia de visita - -
diferente debe entrar a esta opcion y cambiar el dia de
visita.
B

Litros Vendidos

Muestra al vendedor, el total de litros vendidos, que ha acumulado hasta este momento
en el dia de ruta.

Haga clic encima de la opciéon Litros Vendidos y aparecera en pantalla un mensaje
indicando el total acumulado hasta el momento.

Nota importante: el célculo de los litros vendidos incluyen las bonificaciones.

¥entas en Ruta < 01:55 @ Yentas en Ruta =< 01:55

DISTRIBUIDDRA DE LICORES.S. A. DISTRIBUIDORA DE LICORES.S. A.
Sistema de Ventas en Ruta Sistema de VYentas en Ruta
version 6.00 junio/=004 yersion 6.00 junio/2004

11/08/04 o Miércoles 1§ Visual Basic
RUTA - 10 d, lleva vendidos hoy un
JOSE MANOLO MONZOM GOMEZ total de: 0 litros,
THFCORMACION GEMERAL DE LA RUTA I
CLIEMTE GEMERICO: 110010
RAAK AT A Q000,00 MAR T A Q000,00
Dia Yisita |-
) LM PRESUPLESTO: L
Clientes DECIDE WEMDEDOR BPLICA PROD X DESCTO: DECIDE WENDEDOR
Comunicar kM. 16.5 CARRETERA DIRECCION EMPRESA: KM, 16.5 CARRETERA
Configurar PIHCO FOOSEVELT 481 Z0MA 1 MINGO
. " 4709696 TELEFOMOS EMPRESA: 4709696
Litros Yendidos
Salir
Opcio.. |[An.. BRepor.. E|A Opcio.. Anf.. Repor. E|A

Para cerrar el mensaje y continuar con la app, solo haga clic encima del Ok en la caja del
mensaje, o presione la tecla Enter.
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Clientes (Atencion a clientes del dia de visita)

En esta pantalla se muestra el listado de clientes a visitar
el dia de visita que esté seteado en ese momento en la
symbol.

Opciones disponibles en esa pantalla:
Usando el teclado:
e Flecha arriba: moverse hacia el anterior en el
listado.
e Flecha abajo: moverse hacia el siguiente en el
listado.
e Enter: selecciona el cliente que estd marcado en
azul y pasa a otra pantalla, mostrando sus datos
generales.

e B: permite hacer basquedas por cédigo de cliente.
Solo permite buscar entre los clientes mostrados en
el listado, que son los del dia de visita seteado
actualmente. Si un cliente pertenece a otro dia de
visita, no lo encontrard con esta opcion, sino que
debemos regresar y entrar a opcion dia de visita, y
volver a la pantalla de clientes del dia.

e Clear: Regresa a pantalla anterior, que es el menu
principal de la aplicacion.

Listados de Clientes a visit 4% 10:29 {3

El dia: Martes
Y

O
] 114 CAMT, BABY
[ 199836 ABARROTERIA ALOTECA
] 1z3 ALMACEN DE ABARROTES (=
] 1zo ABARROTERIA EL TREBOL
O 113 ABARROTERIA LA BARAT
] 1so0s ABA. SAN JUDAS TADED
] s CAMTINA ROSSY
O us AB. CRISTY
[] 11114 ABARROTERIA LICLOS
[ 99=s ABARROTERIA ACELMIA
] 12755 ABABRROTERTA LA MORETS]
Il ] [ [»
M... B~

Listados de Clientes a ¥isit 4¢ 10:30 {3

El dia: Martes

|CODIGO MEGOCIO N
] 1io04s - CLIEMTE WARIOS -
] 114 CANT. BABY
] 199336 ABARROTERIA ALOTECA
] 1z ALMACEN DE ABARROTES |
D 1z0 rCLIENTE A BUSCAR: ROL
[] 119 |123 AT
] 180g o
] s CANTINA ROSSY
] 13 AB, CRISTY
] 11114 ABARROTERIA LICLOS
S ABARROTERIA ACELMIA
] 12755 ABABRROTERIA LA MORENS]
T| I [ T»
n. [
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Opciones disponibles usando el lapiz:

Mayka Cortes Quintero y Juan Manuel Noriega Galindo

Listados de Clientes a ¥isit 4% 10:23 ()

El dia: Jueves
También existe un menu ubicado en la parte posterior de ECOEIE
la pantalla, que se activa usando el lapiz, y haciendo clic R
encima del nombre menu. Este menu tiene las siguientes ||[7 s BAR EL CRUCERO DEL &M
opciones: [] 1553 AEARROTERIA SAM ANTO
e Atender: selecciona el cliente activado en ese ||[L] 150470 REST.Y CANT. EL PAISAN{=
momento y pasa a su pantalla de datos generales. E - o
e Buscar: Igual a usar la tecla B para buscar un || is50 CANT. LAS VICTORIAS
cliente por codigo. [ 13722 CANT YIRGINIA B
e Listar: muestra en pantalla el listado de clientes qtéi.ﬂ ABARROTERIA SLPREMA
nuevamente.
e Salir: Igual a tecla Clear, permite regresar a menu | yistar CANTINA EL NARANTITO [3]
principal de la aplicacion. salir 0 ™ T»
- | -

Atender

Después de seleccionar a un cliente con la tecla
Enter o activando el menu y seleccionado Atender,
aparece la siguiente pantalla que muestra todos los
datos generales del cliente seleccionado.

En esta pantalla se muestran todas las propiedades
del cliente seleccionado, y permanecen todo el
tiempo en la pantalla, permitiendo al vendedor
consultar cdmodamente cualquier dato que desee.

Listados de Clientes a ¥isit 4% 02:02 ¢

rCliente Seleccionado:

1725

BAR LA PRIMAVERA
Propietario: Cédula:
ALFONSO FLORES AGUILAR
Direccion:

1 AVENIDA 6-01 Z0MA 1 GUATEMALACILUDAD

Telf.:2519211 NIT:

D

A-1297213

102513-9

Forma Pago:

Crédito

¥enta con saldo pendiente?: False
¥enta con saldo venc. pendiente?: False
Crédito Disponible: 211500.00
Dias de Crédito: 7
5i compra presupuesto: 0
Altrasos o Faltas: 5
Litros Presupuestados: 274
M... E|A
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En esta pantalla se tiene acceso a un menl en la  [IEEC o N a P EERu R EF 2 W ok
parte inferior que permite realizar las operaciones a [ cliente seleccionado:
cada cliente: 1728 D
BAR LA PRIMAYERA

, , . Propietario: Cédula: pA-1 207213
En _este menu apareceran activadas solam_ente las T ehilE
opciones que en cada momento pueden realizarse, y Direccidn:
a medida que se realicen operaciones con el cliente 1 AVENIDA 6-01 ZONA 1 GUATEMALACILDAD
se desactivaran unas y se activaran otras hasta Telf. 7519711 MIT: 102513-9

concluir con la operatoria definida para ese cliente.

Forma Pago: Crédito

- “pnte?: False
Encuesta )
; i Fiei pendiente?: False
nventario Fisico Q1150000
Cobros 7
Yentas ko O
Imprimir 5

Salir Zi4

o | — &

Las operaciones deben ser efectuadas en un orden predeterminado que es el que sigue:

Primero: La encuesta si esta definida y no ha sido ingresada para ese cliente.

Segundo: El inventario Fisico, si esta activo y no ha sido ingresado para ese cliente.
Tercero: Cobros, si el cliente tuviera saldos pendientes de pago.

Cuarto: Ventas.

Quinto: Imprimir todas las transacciones realizadas en cobros y ventas.

De esta forma se va dirigiendo la operatoria que debe realizar el vendedor con cada
cliente.

Opciones a usar

Menu Teclas Descripcién

Encuesta E Realizar la encuesta al cliente

Inventario fisico F Tomar el inventario fisico

Cobros C Realizar los cobros

Ventas \ Vender

Imprimir I Imprimir todos los documentos generados en la operatoria de
cobros y ventas y regresa al listado de clientes cuando
termina la impresion,

Salir Clear Regresar al listado de clientes.

A continuacién vamos a ir explicando en detalle como funcionan cada una de las opciones
aqui mostradas para cada cliente.

Encuesta
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Listados de Clientes a Visit 4% 02:03 (9

Cliente Seleccionado:

1728 D

BAR L& PRIMAVERA

Propietario:  Cédula: A-1 207213 encuesta, Iuego
ALFOMNSO FLORES AGUILAR planteado .

Direccion:

1 AYENIDA 6-01 ZOMNA 1 GUATEMALACIUDAD

Telf.2519211 NIT: 1025139
Forma Pago: Crédito
=t “pnte?: False
Encuesta |
. Cario Fisi pendiente?: False
nventario Fisico Q11500,00
Cobros 7
¥Yentas sto: 0
Imprimir 5
Salir 274

b | -

En esta primera pantalla de la encuesta se muestra el
listado de temas en que se divide la encuesta. En esta
encuesta definida, solo se trata un tema: Competencia, y
dentro de ese tema se encuentran las preguntas que
deben ser realizadas al cliente.

En esta pantalla podemos usar las teclas:

Flecha arriba y Flecha abajo: Para desplazarnos.

Enter: Para marcar el tema de interés y entrar de una vez
a efectuar las preguntas de ese tema.

En este ejemplo la primera opcién habilitada es la

debemos seguir el orden

Encuesta Yentas ={£ 02:05 @

Temas de Encuesta

Opcio... E|‘

Encuesta Yentas o= 02:05 @ Encuesta ¥Yentas % 02:06 @ Encuesta Yentas oz 02:06 @

Cliente: 1728 Cliente: 1728 Cliente: 1728
Encuesta: Encuesta de wentas Ericuests: Encuesta de venkas Ercuesta: Encuesta de Ventas
Terna: Competencia Temna: Competencia Tema: Competencia
1. Tiene Productos de la competencia 7. Tiene Afiches Muestros S/N? 3. Tiene Afiches de la Competencia S/M?
Qpcio... B~  opdo.. B+  opco -

La encuesta posee diferentes tipos de respuesta.
e Preguntas con respuestas si 0 no.
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Preguntas con respuestas numeéricas.

Preguntas con respuestas alfanuméricas.

Preguntas para seleccionar una o mas alternativas para la respuesta.
Preguntas para seleccionar una Unica alternativa como respuesta.

En la encuesta que esta cargada para ventas, las respuestas son todas de tipo si 0 no,
luego en cada una de las pantallas mostradas anteriormente, solo debemos presionar:

S: si queremos responder Si

Enter: si queremos responder No.

Cuando respondemos una pregunta, automaticamente el sistema pasa a la siguiente
pregunta y cuando finaliza regresa a la pantalla del cliente al que se estaba encuestando
y graba automaticamente la encuesta para ese cliente.

Inventario fisico

Ahora que ya tenemos activada la opcién de

inventario fisico, localizamos dicha opcién en el
menu del cliente, y hacemos clic o enter para entrar CARGANDOQ....
a la opcion.

Aparece una pantalla donde se solicita esperar a

. PRODUCTOS EN INVENTARIO FISICO.
gue el sistema cargue la forma en pantalla.

POR FAYOR ESPERE...

E|A

INVENTARIO_FISICO oz 1031

SHDOR 1 Cuando termina la carga aparece esta pantalla

L] 2 VAQUERC 1/ mostrando todos los posibles productos a ingresar.
|:| 30 CHAPRRRITA 13

0 = JAGUAR 15

|:| 32 VING TURNING LEAF CAR, SA

|:| 33 VING TURMIMG LEAF CHARD,

|:| 34 VING COPPERIDGE CAE. 54

|:| 5 VING COPPERIDGE CHARD. 3

|:| 36 VING COPPERIDGE WHITE 21

|:| 37 WING LIWIMNGSTOMN C, BURGU

|:| 35 YING LIVINGSTON C, CHABLI |

4] [ [ [»
TOTAL: qQo.oo
Dpcio... E|A
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Opciones:

Menu Teclas  Descripcion

IngreSo S Ingresar cantidades

Listar L Listado de productos

Buscar B Buscar un producto por su cédigo,

ProDucto D Ver datos generales del producto

Consultar Ingreso  C Consultar el pedido.

Aceptar Send Proseguir con el pago.

Cancelar Clear Cancela la toma de inventario
fisico y regresa a la pantalla
anterior.

A continuacion explicamos cada una de estas opciones al
detalle.

Ingreso: (tecla S sobre producto seleccionado) permite
ingresar las cantidades: liquido, envase y cajas vacias.

Para moverse entre las distintas cajas de ingreso
presione Enter.

Listar: (tecla L) Permite ver listado de productos en
pantalla nuevamente.

Buscar (tecla B) Buscar un producto por su codigo.

Teclee el codigo del producto y presione Enter, para
gue la lista marque el producto buscado y entonces
podr& presionar la tecla S para ingresar las cantidades
deseadas.

INVENTARIO_FISICO o< 10:32 @l
CODIGD |DESCRIPCICN -
|:| 30 CHAPARRITA 13 =]
[ = JAGUAR 1)8
|:| 32 YING TURMIMNG LEAF CAB, 54
I:‘ 33 YING TURMIMG LEAF CHARD,
D 34 YING COPPERIDGE CAE, 54
|:| 35 YING COPPERIDGE CHARD. 3
D 36 YING COPPERIDGE WHITE ZI
Ingreso GSTOM C, BURGLI
Listar GSTOM C, CHABLL
Buscar GSTOM C, WHITE,
ProDucto hd
Consultar Ingreso [ [ ]
Aceptar 0o0.00
Cancelar
Opcio... E|A
INYENTARIO_FISICO < 10:33 @9
CoDIGD |DESCRIPCION -
[] 30 CHAPARRITA 1/8 =
O =t JAGUAR, 1)5
[ 3= WING TURNING LEAF CAE. 54
[ 33 WING TURNING LEAF CHARD

|:| 34 rIngrese cantidades: —CAE, 54

3 | [ c |:|u HARD, 3
[1 3 | ¢ [ Ju PHITEZ]
L 37 |oy: [ Ju | BURGL
[ == CHABLI]
[] 3= WING LIVINGSTON C, WHITE,
[] 40 WING W, WYCLIFF BURGUND'Y o |
il i [ e
TOTAL: Qo.o00
Opcio... E|A
INYENTARIO_FISICO £ 10:32 @
CODIGD |DESCRIPCION -
[] 2= COMDOR 1/ =]
[] 2= YAQUERD 1/8
[] = CHAPARRITA 1/
[] =t JAGUAR 1[5
] == YING TURMIMG LEAF CAB. 54
[l 33 products a buscar: Z—3RD.
[ =4 Sh
0 = [+ D. 3
1 == e e
[ =7 YWING LIVINGSTOM . BURGL
[] == WINGD LIVINGSTON C, CHABLI|+]
4] ] | [»
TOTAL: Qo.00
Opcio... E|*
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ProDucto:(tecla D) Ver propiedades de un producto,
unidades por caja, precios, IVA, categoria de producto
etc.

En esta pantalla presionar Enter tecla para regresar
al listado o ir al menu a la opcion Listar.

Consultar Ingreso:(tecla C) Consultar los productos
ingresados.

Debe presionar la tecla L o ir al menu y seleccionar la
opcion Listar para volver al listado de productos y
continuar.

Aceptar: (tecla Send) aceptar ingreso y grabar la toma
de inventario fisico.

Cancelar: (tecla Clear) cancelar ingreso y regresar a
pantalla de clientes.

Cobros

INYENTARIO_FISICO £ 10:33 @
DATOS DEL PRODUCTO:
Cadigo: Categoria:
34 IMPCR
Mombre del Producto:
YING COPPERIDGE CAE. SaUY. 34
UxC: 12 LuLk 0.75
Precio Liguido: Q571.20
Precio Envase: Q0,00
Precio Caja Yacia: Q0.00
% Iva: iz
¥enta contado?: False
0Opcio... E|A

INVENTARIO_FISICO ¢ 10:34

Consulta de Inventario Fisico

Ca... | Descripcion | Lc | Lu | E|
34 WIND COPPERIDG... 1 1 a

4] i [» P

En este punto, después de ingresar la encuesta y el inventario fisico, si el cliente tiene
cuentas pendientes de pago, entonces aparece activada la opcion de cobros en el menda,

con lo que debemos acceder a ella.
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DOCTOS CON SALDO ¢ 0230

Esta pantalla muestra un listado de cuentas por
cobrar del cliente:

En esta lista apareceran los siguientes documentos
facturas pendientes de pago, cheques rechazados y
las notas de debito por faltante de envase (esto
solamente serd cobrado en clientes varios). Las
facturas indicando en su tipo FACT y los cheques
rechazados vy las facturas por cheques rechazados
I n & indicando en su tipo CHR o FCHR y el tipo de notas
TOTAL: 5410.41 de debito por faltante de envase como AJUST
respectivamente.

0Opcio... E|*

Los documentos vencidos aparecen marcados con
un 1 en la columna que se titula V (vencido).

Opciones; DOCTOS CON SALDO £ 0233 (D
Menu Teclas Descripcion
Realizar Pago Send Pasar al pago de cada
documento marcado.
Salir a Clientes  Clear Cancelar todos los pagos

realizados hasta el momento y
regresar a la pantalla anterior
gue es la de cliente.

A continuacién explicamos cada una de estas
opciones al detalle.

4] i [»

Realizar Pago 5410.41
Salir a Clientes
0pcio... E|‘
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Marcando documentos a pagar:

DOCTOS CON SALDD ¢ 02:33 (D

A la par de cada documento aparece un cuadro FACT 41041

indicando si un documento ya ha sido marcado o no.

Para desplazarnos por los diferentes documentos
gue pudieran aparecer en este listado, usar las
teclas: flecha arriba y flecha abajo.

Con la tecla Enter encima de un documento, se
selecciona el documento completo para pagarlo y
esto hace que aumente el total a pagar que aparece
en la esquina inferior derecha de la pantalla.

4] 1 [»

TOTAL: 5410.41]
Por ejemplo: -
Aqui se ve en la pantalla como al marcar el Qpcio... B~
documento FACT 16930 se muestra en el total el
saldo pendiente por pagar de ese documento:
5410.41
De esta forma se pueden marcar varios documentos
a pagar, aunque estos se iran pagando uno a uno en
el proceso de pago de cuentas por cobrar.
Aceptando el pago: DOCTOS CON SALDO o< 02:36
U q tod | d ¢ Vo |TIPO Do, SAL0D
na vez marcados todos los documentos a pagar,  FacT 1e9 ce10.41

se pasa al pago presionando la tecla Send, o
indicando en el menu de opciones la opcién

Aceptar. Ventas en Ruta

Con lo que aparece un mensaje indicando el primer Ud va a pagar el
documento a pagar de los marcados. En ese documento: FACT con
mensaje presionar la tecla Enter para continuar. saldo =05410.41

Las cuentas por pagar, se pueden pagar Unicamente
en efectivo y/o cheque, pero si se trata de un cheque
rechazado este Unicamente puede ser cancelado en

efectivo. 1 i I
TOTAL: 5410.41
Dpcio... E|A

Todo pago puede completarse con una recepcion de envase, pero esta va a estar limitada
por el valor del saldo que tenga el documento de factura que se esta cancelando en cada
momento.
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Recepcion de envase

RECEPCION DE ENVASE £ 10:39 (D

CODIGO |DESCRIPCION El inventario fisico, la recepcion de envase y la
venta, funcionan de forma muy similar en cuanto a la
O za YAQUERD 1/5 operatoria de ingresar el pedido, buscar, listar y
[ 30 CHAPARRITA 18 demas funcionalidades comunes.
[ =t JAGUAR 18
] 48 TUCAM 1/
] 47 KUTO 15
G BMIS GLACA 115
|:| 49 PREEDILECTO 1/a
[] =0 WENADO 1/8
O =t QUEZALTECA 1/8 ||
[] 103 SOWE 14 -
4] 1] | D
MOTAL: Qo.od
Opcia |-

RECEPCION DE ENYASE oz 10:41 (D

Opciones:

Menu Teclas Descripcién L 2e WAQUERO 1/8

IngreSo S Ingresar cantidades E :T f;'gj::ﬁ;“”a

Listar L Listado de productos 0 TUCAN 1/5

Buscar B Buscar un producto por su cédigo, 0 + KUTO 18

ProDucto D Ver datos generales del producto 7 48 ANIS GUACA 1/

Consultar Ingreso  C Consultar el pedido. Ingreso O 18

Aceptar Send Proseguir con el pago. Listar ]

Cancelar Clear Cancela la toma de recepcién de Buscar A 1/a ||
envase Yy regresa a la pantalla ProDucto i
anterior que podria ser la de venta Consultar Ingreso D
o la de cobros. Aceptar 00.00

Cancelar
Dpcio... E|A

RECEPCION DE ENVASE CH-=Cl0k]  Ingreso de cantidades:

[copiso [pescripcion - ] ]
[] =0 VENADO L5 ] Cuando presionamos la tecla s encima de un producto
] st QUEZALTECA 1/a =l de la lista, aparece este cuadro, solicitando cajas y
[] to3 SOVE 1j4 unidades de envase, y/o cajas vacias.
[] 104 SOVE3fE Casol: Si queremos ingresar: 2 unidades de envase y 1
[] 1coc (Ingrese cantidades: - ,
O] 107 caja vacia, debemos llenar:
Bl Jefz Qo E:0 2
L 108 gy, 1 Ju \
] 12 Cv 1
L] 127 S Caso2: Si queremos ingresar:2 cajas de envase.
[] 129 DEL CLARD 14 | E:2 0
v 202 VEMADOD 15 i .
| i III [ [ » Cv: 0 . . .
TOTAL: gooo| En este caso el sistema asume que si se estan
ingresando 2 cajas de envase es porque se recibieron
opcio = con su caja vacia, y aunque no se especifique en el

ingreso internamente se asume y se factura.
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En el recuadro anterior, nos podemos desplazar entre los campos a llenar con la tecla
Enter, e incluso terminar y cerrar el recuadro con la tecla Enter también, con lo que
regresariamos al listado de productos.

Si no se deseara ingresar envase entonces se

[conico [pescripcion " presiona send, con el total en 0y el proceso continua
- VENADO 18 ] al pago, con recepcion = cero.
Yentas en Ruta ] .
Una vez presionada la tecla Send o aceptar en el
[ 1) Desea GRaBAR la menu, se confirma la recepcion ingresada, se graba
1 recepcidn de envase v . ..
[] 1o continuar con el pago? y se contlnug _deflnlendo el pago de la cuenf[a por
0 1o cobrar o definiendo el pago de la venta realizada,
] 14 | Yes | No ‘ segun sea el caso.
11 el
;: 3:;5;3“58”4 - En este caso vamos a pasar al pago de una cuenta
] m D por cobrar.
TOTAL: Q147.76
Opcio... E|A

Pago de una cuenta por cobrar

Una vez especificada la recepcién de envase,

DOC. FACT: 606-16030 presionamos Send, con lo que pasamos a la
Total : 05410.41 pantalla de definicion de las medias de pago a usar
% descuento: 0 para cancelar la cuenta por cobrar.

Imp. Descuento: Q0.00

Envase: 0147.76

Se refleja el saldo del documento a pagar, el % de

Monk H 5262.65 . . .
Er""t_”"aga' J descuento a aplicar si el documento no estuviera
eclivo . .
Cheque: vencido y el importe del envase en caso de que se
- haya ingresado el envase.
Saldo Pendiente: 05262.65

Se deben especificar las cantidades a pagar en
efectivo y/o cheque, y si se especifica cheque se
mostraran una pantallita como la que sigue para
Concelar || Retornar || Grabar | ingresar el banco al que pertenece el cheque asi
como el numero del cheque recibido.

E|A

Para desplazarse entre las diferentes cajas de ingreso de efectivo, cheque o crédito,
puede usar la tecla Enter o ubicarse directamente con el lapiz, encima de la que desee
ingresar.
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Una vez especificadas las cantidades a pagar, hacer [FYids:abE o 0248
clic encima del botén Grabar, para grabar el recibo de |poC. FACT: 606-16930
pago y la nota de crédito, si hubo recepcion de envase. | Total: Q541041
% descuento: 1]
Imp. Descuento: 00.00
Envase: D147.76
Monto a pagar: 0526265
Efectivo: 262,65
Cheque: 05000.00
Saldo Pendiente: QO.00
No. Documento:
Cancelar || Retornar || Grahar |
228

PAGO DE COBROS off 10:43

Generando Cobro

Yentas en Ruta

El pago ha sigo Efectuado
en la base de datos,
satisfactoriamente.

Una vez terminado el proceso de pago del documento y
generados los documentos de cobro, aparece este
mensaje indicando que el proceso fue exitoso, entonces
podemos presionar Enter para continuar.

[
Paso automatico a la venta: PAGO DE COBROS o< 02:53
_ _ DOC. FACT: 606-16930

Cuando termina el proceso de cobro, si ya no hay mas | rotal: Q5410.41

saldos pendientes y se permite el paso a la venta, el %de 0

sistema pregunta si desea el paso automatico, pasando é"""  Ventas en Ruta '_:-_':2
nyas .

de una vez a la venta de productos. Mo hay Restriccion de | ——
Montg onts desea Pasar a b2.65

. . . Efectiy “/enta?

Si presione Enter para continuar, estando seguro de E::q:

gue la casilla marcada es la deseada, sea Yes o No. Yes NO
Saldo 00.00
Banco:
Wo. Documento:  |55990

Cancelar || Retarnar || Grabar |

E|A
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Otras opciones:

Boton Cancelar: Regresa a la pantalla de listado de cuentas por cobrar, obviando

cualquier pago hecho antes en este momento.

Botdn Retornar: Regresa a la pantalla del cliente seleccionado cancelando todos los

cobros realizados.

Venta

VENTA o 10:43 (D

y en recepcién de envase:
YAQUERC 1/3
CHARARRITA 1/ Opciones:
IAGUAR 1/5 e Buscar
YING TURNING LEAF CAB. 54 .
YING TURNING LEAF CHARD, o Listar,
(] a4 WING COPPERIDGE CAB. 54 e Consultar
= YING COPPERIDGE CHARD, 3 e Producto
O = WING COPPERIDGE WHITE 21 .« C id
O & WING LIVINGSTON €, BURGL | argasugerido
] = YINO LIVINGSTON C. CHABLI|™ » Aceptar
1] I [ [» e Cancelar
TOTAL: Q0.00
Opcio... E|‘

Ingresando pedido:

Cada vez que se ingresan cajas y unidades para un
producto en este listado, el mismo aparece marcado en
el cuadrito a la par de su codigo. Para de esta forma
indicar que tiene un ingreso establecido.

Si se desea modificar un ingreso a algun producto,
debemos ubicarnos en el producto y presionar la tecla
S, y modificar las cantidades.

Ya una vez hecho el ingreso de productos se puede
presionar la tecla send, para proseguir con el pago, o
presionar la tecla clear para cancelar y regresar a la
pantalla de informacion del cliente.

YENTA

La Unica nueva opcion es la de carga del sugerido.

En esta pantalla de captura de la venta existen casi
las mismas opciones ya explicadas en inventario fisico

¢ 10:44 (D

ICODIGO |DESCRIF‘CION

»

141
152
163
164
1685
166
167
186
194
201

CLISHA GALON
AMEID 34 OF

8

WEMADD LIGHT MINI PET
BAILEY 5 IRISH GREAM = MI
JIM BEAM 4 YEARS 38

JIM BEAM 4 YEARS MIMI

JIM BEAM BLACK MIMI

RiON RICO SILVER. MINI

ROMN RICO GOLD MIMI

BEL LIMCHM 700 ML OF | |
'ENAD o

02524.80

E|A
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Carga del presupuesto:

YENTA £ 03:19

[] 22 YAQUERG 15
|:| 30 CHAPARRITA 1)3
[ =t JAGUAR 1/8
D 32 VING TURNIMG LEAF CAE, 548
[ =3 VING TURNIMG LEAF CHARD,
IngreSo PERIDGE CAB, 54|
Listar PERICMGE CHARD, 3
Buscar PERIDGE WHITE ZI
ProDucko WESTOMN C, BURGUD |
Consultar Ingreso  JGSTON C, CHABLI{™
-
Aceptar 00.00
Cancelar
Opcio... | E|*

El sistema

comienza a
automaticamente con el pedido sugerido.
Y podemos apreciar que el total va cambiando
aumentando al ir incorporando productos.

llenar el pedido

Después que termina, podemos ir a opcion
consultar Ingreso, y ver los productos ingresados,
o ir al listado y modificar los datos que deseemos.

Los demas se comporta como una venta normal.

Algunos clientes tienen, ademas de un presupuesto predefinido en litros, un pedido
sugerido predefinido y generado a partir del calculo de su presupuesto semanal. Para este
tipo de clientes existe esta opcion de carga del pedido sugerido, que lo Unico que hace es
generar la lista del pedido automaticamente, incluyendo los productos y cantidades
especificadas en el presupuesto.
Después el vendedor podra modificar ese pedido sugerido tanto como desee, y proseguir
con la toma del pedido.

YENTA £ 10:44

ICODIGO |DESCRIPCION

»

[ 141

VEMADC LIGHT MIMI PET
EL RISH SREAM = M]

Desea pasar al pago?

|‘|'es || Nl:||

ANEID 34 op
BEL LIMON 700 ML OP
YENADO 1/

4]

i [ I3

02524.80

E|L

Aceptando el pedido ingresado:

Si responde Yes, entonces aparece la
pantalla de recepcion de envase, donde
podemos ingresar el envase recibido, y
presionar send, 0 no ingresar nada y
presionar send para continuar y pasar a la
pantalla que permite definir como se va a

pagar dicha factura.
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PAGD: ¢ 02:59 (D

Calculo de descuentos y Bonificaciones.
SOLICITANDO DESCUENTOS
Antes de pasar a definir el pago, se MAXIMOS MANUALES.
desarrolla un proceso de célculo de POR FAVOR ESPERE
descuentos, bonificaciones y solicitud de
descuentos manuales en funcion de los
datos del cliente y los productos definidos
en las tablas de descuentos vy
bonificaciones. Descuento Maximo Manual:
Producto: 602
Si la aplicacion detecta descuentos Manual Masimo: a0
manuales,pentonces va solicitando al fngrese.
vendedor que especifigue para cada
producto el % de descuento manual. Solo &=

controlando que la cantidad que se setee no
sea mayor a la manual definida.

Después de especificar % presionar Enter,
para proseguir con otro descuento o con el
proceso en si.

PAGO: o< 03:05

Dicho proceso concluye informando acerca de la CALCULANDO
cantidad calculada como descuento global, pero podran BONIFICACIONES POR LA
ser aplicadas si la factura es al contado o que quedaran —— N
R entas en Ruta

almacenados para el pronto pago si la factura es al
crédito. @ ESTA WEMTA TIEME UM

DESCUENTO TOTAL DE:

Q122,13

]
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Si ademas de los descuentos globales se ha

BONIFICACIONES POR LA forma.

Yentas en Ruta

SIPAGA AL CONTADO
TEMDRA LN DESCUENMTO
ADICIOMAL DE:QYY .88

|~

calculado para esa factura descuento por compra
CALCULANDO al contado, también se informara al usuario de esta

Si se tratara de un cliente a crédito con suficiente

Desea pagar al CONTADO? crédito.

Yes i n}

E|‘.

Si se cumple para ese cliente: que tiene categoria D,
el total del descuento que tiene por volumen,
presupuesto y pago al contado alcanza para
bonificar producto 1080. Entonces después de
seleccionar pago al contado aparece la siguiente
pantalla.

En este punto la aplicacion pregunta si el vendedor
desea sustituir parte del descuento por producto
destinado a sustituir, en este momento es el 1080.

Si contestamos que si, entonces aparece la
siguiente pantalla:

crédito disponible que tiene descuentos calculados,

CALCULANDO por venta al contado, y bonificaciones para sustituir
BONIFICACIONES POR LA el descuento, el sistema pregunta si desea pagar al
VENTA, contado o al crédito, ya que si la respuesta es Yes,

POR FAVOR ESPERE entonces calcula las bonificaciones por descuento e

Ventas en Ruta incluye los descuentos al contado, solo que en ese
caso, la factura debe ser cancelada totalmente a

Entonces se pasa al pago:

PAGO =< 03:49

CAL CULANDO BONIFICACION
DE PRODUCTO POR

Yentas en Ruta

Desea aplicar bonificacidn
por el descuento?

Yes No

E|A
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PAGD £ 03:53

CALCULANDO BONIFICACTION

VYentas en Ruta

®

SE HA BOMIFICADD
PRODUCTO PARA
SUSTITUIR EL
DESCUEMTO.
SUNUEYO DESCUENTO ES
DE: Q36.59

E|A

Paso al pago:

En este ejemplo se seleccioné como forma de pago el
contado, por eso aparecen reflejados ya los descuentos
y solo se permite pagar la diferencia al contado. Si en
este punto el cliente desistiera de pagar todo al
contado, entonces se puede retornar a la pantalla de la
toma del pedido, haciendo clic encima del boton
Cancelar.

Una vez que haya especificado bien las forma del pago,
y el saldo quede en cero, puede hacer clic en el boton
aceptar, para proseguir con la generacion de la factura,
el recibo de pago, y la nota de crédito si hubiera
recepcion de envase asociada.

Cuando se bonifica producto por descto, el valor de
la factura aumenta en los importes de envase y cajas
vacias que representen esta bonificacion.

PAGO: ¢ 0310 (D
Total : 2064.52
Imp. Descuento: 130.0063
Envase: 0237.60
PAGD: 01696.91
Efectivo: [1595.01b |
Cheque: [o |
Credito:
SALDO: 01696.91
Cancelar | | Aceptar |
E|*
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e Y S tlok]  Concluye venta al cliente

Cliente Seleccionado:

1728 D Una vez terminado el proceso del ingreso de la venta,
el WRPRINA R se regresa automaticamente a la pantalla del cliente
Propietario: Cédula: A-1 297213 . . . .
o G SRS f el seleccmr_\ado, y se permite seguir haciendo
Direccién: transacciones a ese cliente.
1 AVENIDA £-01 ZOMA 1 GUATEMALACIUDAD
Telf.:2519211 NIT: 102513-9 Si se fijan, la opcion venta sigue activada, permitiendo
Forma Pago: Crédito seguir haciendo ventas a ese mismo cliente.
E— = “pnte?: False
Encuesta _
pendiente?: False . . .
Inventario Fisico ST Si en este punto deseamos terminar con ese cliente y
Cobros 7 pasar a la lista de clientes, presionamos la tecla clear,
Yentas sto: 0 0 hacemos clic encima de la opcién salir.
Imprimir 5
Salir 274
M... E|A
Cuando se sale de un cliente con clear o se Listados de Clientes a Visit =< 03:13
presiona la opcién Imprimir en el cliente, aparece Cliente Seleccionado:
este mensaje, indicando si se desea o0 no imprimir ;:iE‘L D
los documentos pendientes a ese cliente. Pmpiﬂ
ALFOM| CLIENTE COM
I Direcd DOCUMENTOS
Imprimir 1 AVEN PENDIENTES DE UDAD
IMPRESICON,
L . Telf:2) DESEA IMPRIMIR? SI/MNO
Permite imprimir en bloque todos los documentos F— —
generados para ese cliente visitado que no han sido  |venta | Yes || No | False
impresos aun. venta ke
Crédito Disponible: 216910,41
L Dias de Crédito: 7
En esta nueva version, los documentos no se si compra presupuesto: 0
. . : . 4 Atrasos o Faltas: 5
imprimen mr_nedlgtamente despugs que se generan, |y oo puestados: 274
sino que se imprimen solo accediendo a esta opcion - =]

de impresion o al intentar salir del cliente si este
tiene documentos generados pendientes de
impresion.

La impresora no la carga el vendedor, sino que esta instalada en el camion y por tanto a
varios metros del vendedor. Por esta razon es que solo cuando se termina de visitar al
cliente es que se deben imprimir sus documentos. Luego una vez hecha la gestion de
cobros y de ventas al cliente, y antes de regresar al camion a buscar el producto vendido,
es que se debe acceder a esta opcion para enviar a la impresora los documentos y que
cuando se vaya al camion ya estos estén impreso vy listo.

Salir:

Cuando se selecciona esta opcion, si el cliente tiene documentos generados pendientes
de impresion, la aplicacion lo informa al vendedor y llama automaticamente a la opcion de
impresion, y solo una vez terminada la impresion de todos los documentos sale a la lista
de clientes.
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Comunicar subiry Bajar datos de symbol

Este es un proceso que le permite subir y bajar datos. Al comenzar debe tener colocada la
symbol en la cuna ethernet y seguir las instrucciones cuidadosamente.
Este es una opcion de uso exclusivo para el comunicador de datos en facturacion.

Anula Venta

Anulacion de Yenta < 10:49 @

Permite anular una venta.

Se solicita el nimero que aparece impreso en la factura
generada por la venta. e e (el
<serie>-<numero> solo coloque el numero obviando la
serie de la factura.

|1223 |

Para salir de esta opcion sin haber realizado la anulacién,
solo haga clic en el botén Cancelar, con lo que regresara |
a la pantalla principal de la aplicacion.

Aceptar | | Cancelar |

B

Al hacer clic encima del botén Aceptar, comenzara el proceso de anulacién de la venta,
gue hara una serie de operaciones automaticas para restaurar los datos en la symbol
tales como:

e Anular la factura,

e Anular la nota de crédito asociada si hubiera recepcion de envase.

e Anular el recibo de pago asociado.

e Restablecer el crédito disponible al cliente, si fuera una venta al crédito.

Anula Cobro

Anulaciin de Cobro 4< 10:49 @

Permite anular un cobro.

A diferencia de la opcion de anulacion de venta, esta

opcion, permite anular los cobros realizados de cuentas Numero de Recibo:
pendientes.
Se solicita el nUmero que aparece impreso en el recibo ‘123123 |

generada por el cobro.
<serie>-<numero> solo coloque el numero obviando la
serie del recibo.

| Arepkar | | Cancelar |

Para salir de esta opcion sin haber realizado la anulacién,
solo haga clic en el botén Cancelar, con lo que regresara
a la pantalla principal de la aplicacion.

E|L
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Al hacer clic encima del boton Aceptar, comenzara el proceso de anulacion del cobro, que
hara una serie de operaciones automaticas para restaurar los datos en la symbol tales
como:

Anular la nota de crédito asociada si hubo recepciéon de envase.

Anular la nota de crédito asociada, si hubo descuento pronto pago.

Anular el recibo de pago.

Restablecer el crédito disponible al cliente.

Restaurar las cuentas por cobrar al cliente.

Reportes

'fwj ¥entas en Ruta 235

Permite seleccionar un conjunto de reportes para

DISTRIBUIDOM g esumen Dia ayudar al cuadre de la ruta en el dia.
Sistema dq 1nv. Inicial
version 6.00 1oy, yenta Estos reportes brindan toda la informacion que
7/29/04 Inv. Envase necesita un vendedor para cuadrar su operacion

RUTA - 20 Inv. Final diaria.
105E MANOLO MO|  Correlativos

MMFoRMACIoN GEH  Fact. Contado
CLIEMTE GEMERI .
MALMTA: § Fact. Crédito

Son todos generados desde la symbol, y pueden ser
incluso generados en cualquier momento durante la

Recibos

TELEFOMCS  EMPH

Docs.Pendientes

o (TIPRESUPLES]  \ tas Crédito ruta, mostrando la informacion capturada hasta el
. momento.

CIRECCIOM  EMPR CheQues

ROOSEVELT 421 20 Anulados

Resumen Dia ¥v3.96

Opcio... An.. |Repor.. E|*
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Resumen Dia: Cuadre de ventas del dia.

DISTRIBUIDORA DE LICORES. S. A
LA NACIONAL
KM 16.5 CARRETERA ROOSEVELT
4-81 Z.1 MIXCO, GUATEMALA
TEL. 470-9696 NIT: 0034537-7
FECHA: 28/07/04 HORA: 09:06

RESUMENDEL DIA

RESUMEN COBROS

TOTAL: 9632.84
CHEQUES Q0.00 <—
EFECTIVO Q7903.84 <]
CHEQUES + EFECTIVO Q7903.84
ENVASES () Q1729.00 <—]
DESCUENTOS
PRONTO PAGO (OF Q0.00 €—]

TOTAL NETO: Q7903.84 <€—

RESUMEN VENTAS
TOTAL: Q15919.92 €—

VENTACREDITO (+): Q11494.10 €—
VENTACONTADO (+): Q4425.82 €4—
CREDITO +): Q11494.10 €]
CHEQUES +): Q0.00 +—
EFECTIVO (+): Q3475.49 ¢—

CHEQUES + EFECTIVO: Q3475.49
ENVASE (): Q950.34
DESCUENTO (): Q323.12 +—

VENTA NETA: Q14969.59 ¢—

VENTAY COBROS

CREDITO () Q11494.10 <—

CHEQUES (+): Q0.00 ¢——

EFECTIVO (+) Q11379.33 ¢————
CHEQUES + EFECTIVO:  Q11379.33

ENVASE () Q2679.34 —

DESCUENTO (-): Q32312 —}——

VTA A CLIENTES VARIOS : Q408.42 ¢———

Monto Total cobrado con cheque como pago de cuentas por cobrar.
Monto Total cobrado con efectivo como pago de cuentas por cobrar.

Monto Total descontado del cobro por recepcién de envase en cuentas por cobrar.

Monto Total descontado por pronto pago.

Tntal rarandadn an al rnhrn da riiantac nar rnhrars channiac 4 afactivn

Total vendido al crédito. incluve naaos narciales. recenciones de envase v desctos.

Total vendido al contado. incluve naaos narciales. recenciones de envase v desctos.

Monto Total vendido al crédito.
Monto Total recuadado en ventas con cheaues.
Monto Total recaudado en ventas con efectivo.

Monto Total descontado en ventas por recepciones de envase.
Monto total concedido como descuento por la venta al contado.

\/anta nata* rréditn + chaniiac 1+ afartivin

\/oanta tntal al ~rédita

Tatal rarandadn an rhamiia

Tatal raranidadn an afartivn

Total descontado por recepcion de envase.

IVIUTILU lWLdl UE UESLUCTIUDS Uuiyauus €1 veTad y LUDITUS.

Monto total vendido a clientes varios: solo toma en cuenta efectivo + cheque

Inv. Inicial: Listado de inventario al inicio del dia. Es decir, antes de realizar la primera
venta o recepcion de envase en la ruta.

DISTRIBUIDORA DE LICORES. S. A
LA NACIONAL
KM 16.5 CARRETERA ROOSEVELT
4-81 7.1 MIXCO, GUATEMALA
TEL. 470-9696 NIT: 0034537-7

FECHA: 28/07/04 HORA: 09:06

INVENTARIO INICIAL

LIQUIDO

COD. PRODUCTO cu
000028 CONDOR 1/8 2/0
000047 KUTO 1/8 1/0
000049 PREDILECTO 1/8 1/0
000050 VENADO 1/8 30/0
000051 QUEZALTECA 1/8 12/0
000209 VENADO 1/4 CAJA PLASTICA  2/8
000303 BEL 1/4 0/3
000304 BEL 3/8 10/0
000408 QUEZALTECA ESP 1/1 1/0
000410 QUEZALTECA ESP 1/4 15/0
000602 OLD FRIEND 1/4 2/0
001106 SOVE NUEVA IMAGEN 1/5 L ME  1/0
001107 SOVE NUEVA IMAGEN 3/8 L ME  3/0
001108 SOVE NUEVA IMAGEN 3/4 L ME  2/0
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Inv.Venta: Listado del inventario de productos vendidos.

DISTRIBUIDORA DE LICORES. S. A
LA NACIONAL
KM 16.5 CARRETERA ROOSEVELT
4-81 2.1 MIXCO, GUATEMALA
TEL. 470-9696 NIT: 0034537-7
FECHA: 28/07/04 HORA: 09:06

INVENTARIO VENTAS

LIQUIDO
COD. PRODUCTO C/U
000028 CONDOR 1/8 2/0
000047 KUTO 1/8 1/0 , . .
000049 PREDILECTO 1/8 10 Aparecera al final de reporte, el total en litros
000050 VENADO 1/8 28/33 :
000051 QUEZALTECA 1/8 o0 vendidos hasta el momento.
000209 VENADO 1/4 CAJA PLASTICA 2/8
000303 BEL 1/4 0/3
000304 BEL 3/8 5/15
000408 QUEZALTECA ESP 1/1 1/0
000410 QUEZALTECA ESP 1/4 0/3
000602 OLD FRIEND 1/4 2/0

001106 SOVE NUEVA IMAGEN 1/5 L ME 1/0
001107 SOVE NUEVA IMAGEN 3/8 L ME  0/3
001108 SOVE NUEVA IMAGEN 3/4L ME 2/1

Inv. Envase: Listado del inventario de envase recibido.

DISTRIBUIDORA DE LICORES. S. A
LA NACIONAL
KM 16.5 CARRETERA ROOSEVELT
4-81 2.1 MIXCO, GUATEMALA
TEL. 470-9696 NIT: 0034537-7
FECHA: 28/07/04 HORA: 09:06

INVENTARIO ENVASE RECIBIDO

ENVASE CVACIAS

COD. PRODUCTO CIU U
e Cadigo del liquido asociado al envase recibido.
50 € VENADO 178 LUrL7 LU
202 VENADO 1/8 29/40 32 o o ) .
209 VENADO 1/4 CAJA PLAS €—6/33—+ Descripcion del producto como liquido asociado al envase recibido.
304 BEL3/8 2/13 4 _ ) o
306 BEL 3/4 1/4 —F—— Cajas/unidades totales recibidas como envase de ese producto..
408 QUEZALTECAESP 1/1 o1 0
1074 BEL 1/1 33% 170 1
1078 VENADO 3/8 NACIONAL 09 0 . . n
1106 SOVE NUEVA IMAGEN 1/ 176 24— Total de Cajas vacias recibidas de ese producto..
1107 SOVE NUEVA IMAGEN 3/ 03 0
1108 SOVE NUEVA IMAGEN 3/ o7 0
1109 SOVE NUEVA IMAGEN 1L o5 0

ENVASE AGRUPADO
ENVASE CVACIAS

COD. ENVASE V] u

909 9 0 - .

917 T6—% Codigo del envase vacio.

921 1 0

923 33 1

924 1432 432—————  Total de unidades recibidas en envase vacio.
950 12 1

957 61 4 €«———— Total de cajas vacias asociadas recibidas en envase vacio.
90006 36 2

90007 3 0

90009 i Total d idades d i ibid
90009 5 0 otal de unidades de envase vacio recibido.
90030 497 10 _|—

TOTALUNIDS: 2112‘,54 4————  Total de cajas vacias recibidas.

Inv.Final: Listado del inventario al final del dia.
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Correlativos: Estado de los correlativos hasta el momento.

DISTRIBUIDORA DE LICORES. S. A
LA NACIONAL

KM 16.5 CARRETERA ROOSEVELT Tipo de documento: F: factura, NC: nota de crédito, R. recibo

4-81 Z.1 MIXCO, GUATEMALA

TEL. 470-9696 NIT: 0034537-7
FECHA: 30/07/04 HORA-16:05
CORRELA os

DOCUMENTO “RESOLUCION A RES,
SERIE INIGIAL AC A/aw/
- -
F 4 99-69035 1799
603 1 18840 99999

Numero de correlativo inicial de ese bloque de correlativos vigente.

Numero de resolucién vigente.

Numero de correlativo actual que no ha sido usado aun.

AV

« Fecha de resolucion asociada.
NC 99-69036 17/11/99
604 1 24123 99999
R NOTIENE 17/11/99 L )
942 1 31009 99999 €——— Numero de correlativo final del bloque vigente.

Fact. Contado: Listado de facturas emitidas al contado no anuladas hasta el momento.

DISTRIBUIDORA DE LICORES. S. A
LA NACIONAL
KM 16.5 CARRETERA ROOSEVELT
4-81 Z.1 MIXCO, GUATEMALA
TEL. 470-9696 NIT: 0034537-7

FECHA: 28/07/04 HORA: 09:06

FACTURAS CONTADO

CLIENTE  FACTURA TOTAL
122984 666-19023 Q120.33
123339 666-19025 Q49.32
14852 666-19026 < 034545 Serie + Correlativo preimpreso en la factura al contado.
122958 666-19027 Q123.12
14920 666-19030 Q469.76
14918 666-19031 Q117.58 .
14916 666-19034 Q962.56 |&——— Total reflejado en la factura al contado.
14827 666-19035 Q240.64
121730 666-19036 Q721.92
122860 666-19037 Q240.64
124063 666-19039 Q88.57
150315 666-19040 Q354.28
14914 666-19042 Q29.40
190490 666-19043 Q29.40
18252 666-19044 Q29.40
110050 666-19045 Q146.98
110050 666-19046 Q356.48

TOTAL: Q442582 [&—— Total general de todas las facturas al contado.
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Fact. Crédito: Listado de facturas emitidas al crédito no anuladas hasta el momento.
Refleja total de la factura y saldo actual.

DISTRIBUIDORA DE LICORES. S. A Facturas a crédito generadas en el dia de ruta, no anuladas.
LA NACIONAL
KM 16.5 CARRETERA ROOSEVELT
4-81 Z.1 MIXCO, GUATEMALA
TEL. 470-9696 NIT: 0034537-7

FECHA: 28/07/04 HORA: 09:06 No de serie + correlativo de la Factura.

FACTURAS CREDITO

CLIENTE FACTURA /eﬂ’(sALDO / Total por el que fue creada la factura a crédito.

ok
14662 666-19024 Q1840.32 Q1840.3 )
14923  666-19028 Q903.96 .96 Saldo que queda pendiente de esa factura. En caso en que
14921 666-19029 Q2647.04 Q2647.04 se ha hecho un abono parcial a una factura de crédito
150398  666-19032 Q2170.16 Q2170.16 / creada en la ruta, entonces este valor difiere al del total.
150313  666-19033 Q127424 Q1274.24
14651  666-19038 Q1979.84 Q1979.84
14506  666-19041 Q678.54  Q678.54 - — Suma de totales de todas la facturas.
TOTAL: 11494.10 :
CREDITO: 811494.10 <«—— Sumade saldos pendientes de todas la facturas.

Recibos: Listado de recibos emitidos no anulados hasta el momento.

DISTRIBUIDORA DE LICORES. S. A

LA NACIONAL Numero serial + correlativo de factura a la que esta abonando este recibo.
KM 16.5 CARRETERA ROOSEVELT
4-81 Z.1 MIXCO, GUATEMALA Numero serial + correlativo este recibo.
TEL. 470-9696 NIT: 0034537-7 /
FECHA: 28/07/04 HORA: 09:0/
RECIBOS
CLIENTE RECIBO DOC. ABW TOTAL

RECIBOS GENERADOSEN COBROS
14662 950-29062 666-18895 Q1638.09
14921 950-29068 666-18901 Q1969.48
150313 950-29073 666-18906 Q2108.52
14651 950-29079 666-18899 Q1344.18
14506 950-29083 666-18916 Q362.74

14505 950-29085 666-18915 Q480.83

—— Recibos de pago generados por pagos de cuentas por cobrar.

TOTAL: Q7903.84 Total recaudado en cobros de cuentas por cobrar, Solo efectivo + cheque

RECIBOS GENERADOS EN VENTAS
122984 950-29061  666-19023 Q107.24
123339 950-29064  666-19025  Q45.11
14852 950-29065 666-19026 Q305.01
122958 950-29066  666-19027  Q89.52
14920  950-29070 666-19030  Q243.68 Recibos de pago generados por pagos de facturas generadas en la venta.
14918 950-29071 666-19031 Q117.58
14916 950-29075 666-19034 Q704.85

J e

14827 950-29076 666-19035 Q233.92 Total refleja solo efectivo + cheque de cada recibo de pago.

121730 950-29077 666-19036 Q546.63 >‘ ) . -

122860 950-29078 666-19037 Q203.05 No se |nc|u>/en los reC|b_os generados por venta al crédito a menos que
124063 950-29081  666-19039  Q79.03 tengan alglin pago parcial.

150315 950-29082 666-19040 Q303.25
14914 950-29086 666-19042  Q29.40
190490 950-29087 666-19043  Q29.40
18252 950-29088 666-19044  Q29.40

110050 950-29089 666-19045 Q146.98
110050 950-29090 666-19046 Q261.44 _/

TOTAL: Q3475.49 <+— Total recandadn en ventas Qnln efectiva + chemie
TOTAL GENERAL: Q11379.33 <

Total recaudado en la ruta, agrupa cobros y ventas, Solo efectivo + cheque
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Notas de Creédito: Listado de Notas de crédito por recepcion de envase o por descuento

pronto pago, no anuladas, emitidas hasta el momento.

DISTRIBUIDORA DE LICORES. S. A
LA NACIONAL
KM 16.5 CARRETERA ROOSEVELT
4-81 Z.1 MIXCO, GUATEMALA
TEL. 470-9696 NIT: 0034537-7
FECHA: 30/07/04 HORA: 16:06
NOTAS DE CREDITO
CLIENTE NOTA CREDITO TOTAL
CONCEPTO DOC. ASOCIADO
10066 604-24103 Q15552 |€¢——— Total de la nota de crédito por recepcion o por pronto pago.
RE 603-18826
1913 604-24104 Q48.64
RE 603-18827
2768 604-24105 Q362.88 - i
RE 603-18634 / RE: indica que la nota es por recepcién de envase.
193785 604-24107 </OJ_BA—?6/
RE 603-18830
11750 604_24;%8 603-?676:(% / PP: indica que la nota es por descuento pronto pago.
2763 604-24109 4/6}25-63’
PP 03-18732
2763 604-24110 Q796.39
RE 603-18732
193784 604-24111 Q48.64
RE 603-18832
183722 604-24112 Q341.64
RE 603-18833 |[€4——— Serie + correlativo del documento factura al que corresponde la nota de
2762 604-24113 Q161.80 crédito.
PP 603-18735
2762 604-24114 Q773.28
RE 603-18735 ) ) L
2759 604-24115 <« 0307 Serie + correlativo de la nota de crédito.
PP 603-18736
2759 604-24116 Q358.61
RE 603-18736
13146 604-24117 Q6048 |  — Cddigo del cliente al que corresponde la nota de crédito.
-16620
120155 604-24118 Q71.38
RE 603-18737
13319 604-24119 Q23.25
PP 603-18738
13319 604-24120 Q404.54
RE 603-18738
3705 604-24121 Q19.85
PP 603-18739
3705 604-24122 Q362.88
RE 603-18838 / Total general de todas las notas generadas.
1 8_'1—_2 t R‘E: ggggggg «——— Total de las notas creadas por Recepcion de envase.
TOTAL PP: Q261.25 |4——  Total de las notas creadas por Pronto Pago.

Cheques: Listado de Cheques recibidos como pago, no anulados, emitidos hasta el

momento.
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Anulados: Relacién de documentos tipo facturas, notas de crédito o recibos anulados
hasta el momento.

DISTRIBUIDORA DE LICORES. S. A

LA NACIONAL i
KM 16.5 CARRETERA ROOSEVELT Se listan los dqcumentos anulados en la ruta.
4-81 Z.1 MIXCO, GUATEMALA Cuando un recibo aparece con monto cero en este reporte,
TEL. 470-9696 NIT: 0034537-7 es que es un recibo asociado a una venta al crédito que no
FECHA: 30/07/04 HORA: 16:06 tiene ningun abono parcial.

DOCUMENTOS ANULADOS

CLIENTE DOCUMENTO MONTO
FACTURAS
193785 603-18829 Q1141.20
193797 603-18845 Q1200.00
RECIBOS
193785 942-30989 Q0.00

NOTAS DE CREDITO

193785 604-24106 Q184.70

Docs. Pendientes: Imprime en bloque todos los documentos que quedaron pendientes
de impresion. Esta opcion puede usarse en caso de que hubiera ocurrido un error en la
impresion de algun documento. Cada documento solo puede ser impreso una vez.

Resumen Dia v3.96: Cuadre del dia usando el mismo formato que usa la version 3.96 en
produccion.

DISTRIBUIDORA DE LICORES. S. A
LA NACIONAL
KM 16.5 CARRETERA ROOSEVELT
4-81 Z.1 MIXCO, GUATEMALA
TEL. 470-9696 NIT: 0034537-7
FECHA: 28/07/04 HORA: 09:06

RESUMEN DEL DIA

Tatal vandidn: chaniiae 4+ afartivn + anuaca + rréditn

CRE\I/DIIE'I"\‘(-)I—Q -Crg-lggl,_AiDOS: Qé‘gsg;'ggf ¢ Total recaudado en cuentas por cobrar.:cheque + efectivo + envase
EFECTIVO Efectivo recaudado como pago de cuentas por cobrar

CREDITOS COBRADOS: Q7903.84 ¢———

VENTA CONTADO: Q3475.49 <«4—1— Efectivo recaudado como paao de facturas al contado.
——————————— TOTAL: Q11379.33

CHEQUES Cheaues recaudados como paao de cuentas nor cobrar

CREDITOS COBRADOS: Q0.00 ¢—F—

VENTA CONTADO: Q0.00 —F—— Cheques recaudados en pago de facturas al contado.
----------- TOTAL: Q0.00
EFECTIVO + CHEQUES: Q11379.33

Total que quedo al crédito.

VENTA AL CREDITO : Q11494.10 <
DESCUENTO LINEAL+GLOBAL : Q323.12 4——— Descuento total otorgado en la venta.
DESCUENTO PRONTO PAGO : Q0.00 €———F— Descuento total otoraado por nronto naao en cuentas pbor cobrar.
RECEPCION ENVASE : Q2679.34 < Total pagado por recepciones de envase ya sea en cobros como en venta
VTA A CLIENTES VARIOS : Q408.42 ’

Total recaudado por venta a clientes varios. No toma en cuenta
recepciones de envase, es decir, solo muestra efectivo + cheque.
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Quick Guide.
Preguntas mas frecuentes.

Problemas de Impresion.

1. Cuando envia una impresion en la symbol, aparece un mensaje como este:

Looking for bluetooth device......
No New Bluetooth device was found. Try Again? En esta ventana presione el botén que

dice NO
O cualquier otra ventana que le indica que hay problemas de impresion.

Siga las siguientes instrucciones:

1.1. Acérguese aun mas a su camion, puede que este muy lejos o algun material en el

ambiente este bloqueando la comunicacion con la impresora. Inténtelo nuevamente.
1.2. Si el problema continua, acerquese al camion y Revise las conexiones en su

impresora. Debe estar encendido el switch de su camion, las dos luces verdes en su
impresora y la luz azul del bluetooth, que es el dispositivo azul que esta conectado a

su impresora. Intentelo nuevamente.
1.3. Si el problema continda, entonces, puede que su symbol no este configurada
correctamente al bluetooth de su camion. Proceda a configurar su bluetooth, en

opciones/configurar y presione botén configura bluetooth, y siga los pasos detallados

en la seccion correspondiente en el manual de usuario.

2. Se imprimen caracteres extranos o documentos sin cesar, o alguna anomalia similar,

entonces:

Encienda su camion, encienda el switch, desconecte cable de bluetooth y de la impresora.

Vuelva a conectar bluetooth e impresora. Resetee su equipo symbol, y vuelva a ingresar

en el programa y realice prueba de impresion.

Fuente. Pocket Symbol Ventas, Manual de Usuario Departamento de Informdtica Industrias Licoreras de Guatemala.
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