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CAPITULO |

1. DISENO DE LA INVESTIGACION

1.1 Antecedentes de la investigacion
En este momento, donde la competencia es tan feroz, desde 2005 hasta la
actualidad, la oferta de postgrados en las universidades ecuatorianas se ha
incrementado. Asi, desde 2005 hasta 2009 se han ofertado 1.123 carreras de
posigrados que estan vigentes. A todos los rectores los desvela la misma
pregunta: 4Cémo hacer para que los profesionales elijan ingresar en su
institucion y no en la de los competidores? Y mas adn, ¢ Cémo hacer para que

el profesional que compré una vez, siga interesado en ingresar a futuro?

La respuesta parece sencilla: satisfacer al cliente. Se dice que un cliente
satisfecho es un cliente que seguira comprando en la compaiiia y ademas,
estara recomendando a otros. Por el contrario, un cliente insatisfecho no sélo
dejara de comprar, sino que ademas, se encargara de hacer comentarios

negativos de la institucién por el mal servicio que recibié.

Asi, la pregunta se transforma en: ;Como hacemos para satisfacer al cliente,
para que siga comprando y recomendando a otros?

Una de las mejores maneras de satisfacer al cliente es ofreciendo un alto nivel
de servicio o atencion al cliente. Hasta hace unos afios, ofrecer servicio al
cliente era algo adicional, un valor agregado, un exira que algunas instituciones
ofrecian para diferenciarse del resto. Pero actualmente, en esta guerra por
mantener clientes, ofrecer un alto nivel de servicio se hizo imperativo. Hoy el
cliente espera y hasta exige un alto nivel de atencion. Para sobrevivir,
entonces, es indispensable ofrecer un nivel excelente de servicio.

Seguramente preguntara, ;Cuando puedo dar servicio a un cliente? Y la
respuesta es: en cada momento que se establece contacto con el cliente, sea
ese contacto personal, telefénico o por escrito, se tiene la oportunidad de
mostrarle un nivel alto de atencién. No ésperar que el cliente pida o reclame

algo. Hoy el servicio se ofrece de manera proactiva, es decir, se esta buscando
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activamente cémo sorprender al cliente, ofreciéndole mas de lo que él espera.
El objetivo final es que el cliente sienta placer de la experiencia de comprar en
su negocio o como en este caso que el profesional que ingresa a la institucion
se sienta orgulloso de haber pertenecido a ella, y satisfecho por el retorno de
su inversion no solo en conocimientos sino que econdémicamente represente
mejores oportunidades laborales de tal forma que se convierta en un cliente
fiel o en una publicidad permanente.

Este continuo mejoramiento de servicio no ocurre por casualidad. Para obtener
los resultados esperados se debe planificar bien. Esto significa que tiene que
plantearse qué es lo que desea ofrecer a los clientes, ;cémo lo hara?,
iquiénes lo haran? y ¢,cémo se controlaran los resultados?.

Los principios fundamentales que se deben tener en cuenta para planificar el
servicio al cliente son: El servicio al cliente tiene que ser una rutina incorporada

a la tarea habitual y diaria del negocio.

Los pequefios negocios tienen ventajas frente a los grandes. Generalmente,
con estructuras mas chicas, es mas facil y rapido implementar un buen nivel de

servicio al cliente.

Cada estrategia que se implementa en la institucion, es recomendable verificar
el nivel de servicio al cliente que se ofrece de manera periédica para realizar
ajustes, correcciones y adaptaciones. Las instituciones y los clientes son
dindmicos, las expectativas varian a lo largo del tiempo, por lo tanto las
respuestas se tienen que ir adaptando a los cambios.

Establecer =~ comunicacién efectiva con los clientes. Si surge algin
inconveniente con el tramite en colécturia, si se prometid conseguir la
informacién necesaria para obtener el crédito como por ejemplo con el IECE, y
por alguna circunstancia se imposibilité la obtencién de la misma, no esperar
que los clientes llamen para quejarse. jSorprenderlos, llamarlos! Explicarles y

ofrecerles [a solucion antes que se enojen.

Ing. Cindy Amat Moncayo 2
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Es importante conocer a los clientes. Recordar sus nombres, sus gustos, sus
compras anteriores y sus preferencias. Se sentirda que es importante para la
institucién. De esta manera sabra: jpor qué compra?, jcuales son las
necesidades? y de ¢qué manera se puede satisfacer sus necesidades?

1.2 Problema de investigacion
1.2.1 Planteamiento del problema
1.2.1.1 Sintomas

a)Falta de infraestructura en el departamento de ventas.

b) Desactualizacion de la pagina web de la universidad.

c) El personal se le percibe muy estaticos y no desarrollan alternativas para
satisfacer la necesidad de sus clientes.

d)Sus tiempos de trabajo dependen mas de los horarios que de los

resultados.
1.2.1.2 Causas

a) Falta de capacitacién.
b) Desconocimiento de los manuales de funciones y procedimientos.

c) Falta de coordinacién enire departamentos.
d) Falta de una planificacién previa de visitas a clientes.

1.2.1.3 Prondéstico

Si no se toman medidas correctivas oportunas, el pronéstico resulta evidente
los clientes actuales y los potenciales, iran desertando los primeros y los
posibles clientes perderan el interés en ingresar a la institucion, y, con ello la
Universidad, un gran proyecto, se convertira en parte de la historia de

instituciones fracasadas.

1.2.2 Formulacién del problema de investigacion
¢,Cuales son las causas que provocan la reduccion de las ventas en el area de
postgrados de la UTEG?

Ing. Cindy Amat Moncayo 3
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1.2.2 Sistematizacion del problema de investigacion
1. ¢Es stuficiente la gestion de ventas que se realiza en la UTEG para la
captacion de nuevos estudiantes de postgrados?
2. (Qué nivel de informacién tiene los profesionales acerca de los
postgrados que ofrece la UTEG?
3. ¢Qué propuesta seria la mas adecuada para que la universidad como una
institucion de prestigio logre colocar mayor cantidad de postgrados en el

medio?

1.3 Objetivos de la investigacién
1.3.1 Objetivo general
Determinar las causan que estan provocando el decremento de las
ventas en el area de postgrados.
1.3.2 Objetivos especificos
a)Determinar la efectividad de la gestion de ventas que se realiza en la
actualidad.
b)Diagnosticar el nivel de informacion que tiene los profesionales sobre
los postgrados que ofrece la UTEG
c) Implementar un plan de accion para el departamento de ventas.

1.4 Justificacion de la Investigacién

La universidad en los ultimos dos afios no ha alcanzado el nivel de ventas en la
" Facultad de Estudios a Distancia y Posigrados, que se ha proyectado. Aqui
surge una gran pregunta ja qué se debe éste bajo nivel de ventas?, ¢qué se
debe realizar para que la Universidad Tecnol6gica Empresarial de Guayaquil, un
gran proyecto educativo se posicione entre las mejores? Se dice que la atencién
y servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional para las ventas
tan poderosas como los descuentos, la publicidad o la venta personal. Atraer un
nuevo cliente es aproximadamente seis veces mas caro que mantener uno. Por
lo que las instituciones han optado por poner por escrito la actuacién de la
misma. Todas las personas que entran en contacto con el cliente proyectan
actitudes que afectan a éste; el representante de ventas al llamarle por teléfono,

el guardia de seguridad en la puerta, el conserje en el pasillo para direccional al

Ing. Cindy Amat Moncayo 4
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departamento correcto, y el personal de las ventas que finalmente, logra la
venta. Consciente o inconsciente, el comprador siempre estd evaluando la
forma como la institucién hace negocios, como trata a los otros clientes y cémo

esperaria que le trataran a él.

1.5 Marco de referencia de la investigacion.
1.5.1 Marco tedrico

Este sistema esta fundamentado por los siguientes conceptos basicos del

servicio y satisfaccion al cliente.
1.5.1.1 Clientes

Cliente viene del latin cliens, el término cliente permite hacer mencién a la
persona que accede a un producto o servicio a partir de un pago. La
nocién suele estar asociada a quien accede al producto o servicio en

cuestion con asiduidad, aunque también existen los clientes ocasionales.

Cliente puede ser utilizado, segin el contexto, como sinénimo de
comprador (la persona que compra el producto), usuario (la persona que
usa el servicio) o consumidor (quien consume un producto o servicio).

Los especialistas en marketing y ventas suelen distinguir entre distintas
clases de clientes. Los clientes activos son los que, en la actualidad,
concretan compras de manera frecuente. Los clientes inactivos, en
cambio, hace tiempo que no realizan una compra por lo que es probable
que estén satisfaciendo sus necesidades con la competencia.

Otra clasificacion agrupa a los clientes en clientes satisfechos o clientes
insatisfechos. Esto quiere decir que los clientes tiene necesidades que la
institucién o el vendedor debe satisfacer y que, al momento de concretar
la compra del producto o el pago del servicio, el cliente tiene expectativas
por aquello que adquiridé. Si las necesidades no son satisfechas o las
expectativas no son cumplidas, es muy probable que el cliente deje de

comprar.

Ing. Cindy Amat Moncayo 5
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En el ambito de los negocios o la economia, cuando se habla de cliente,
en realidad, se hace referencia a la persona-como-consumidor. El
consumidor es la persona a la que el Marketing dirige sus acciones para

orientar e incitar a la compra.

Este principio basico de la mercadotecnia dio lugar al famoso postulado
que sefiala que “el cliente siempre tiene razén”. La institucién, por lo tanto,
debe centrar sus esfuerzos en la satisfaccion del cliente, ya que un cliente

satisfecho seguira comprando y gastando su dinero en la institucion.

Para el cliente la institucion invierte en investigar nuevas lineas de
negocio, crear nuevos productos y servicios, elaboran las publicidades, se
organizan areas de servicios y atencion, y en el ambito del derecho la ley
los protege, habiéndose creado como derechos de tercera generacion los
derechos del consumidor, para protegerlos de empresarios
inescrupulosos. Por tltimo, el cliente es una persona que esta bajo la
tutela, representacién o proteccion de ofra (como un abogado): “Mi cliente

se niega a declarar”

Sin embargo, si visualizamos a los Clientes de una Institucién en un
concepto mas amplio e integral, podriamos decir que estan constituidos
por todas las personas cuyas decisiones determinan la posibilidad de que

la organizacién prospere en el tiempo.
1.5.1.2 Importancia del Cliente

El cliente es el protagonista de la acciéon comercial. Dar una buena
respuesta a sus demandas y resolver cualquier tipo de sugerencia o
propuesta es imprescindible. El cliente es, por muchos motivos, la razon

de existencia y garantia de futuro de la institucién.
.5.1.3 Necesidades y Expectativas

Los clientes tienen necesidades y expectativas que deben ser tenidas en
cuenta por la organizacién. Una necesidad es algo que el consumidor
realmente necesita, como un plus a la maestria por ejemplo la doble

titulacion. Una expectativa es algo que el consumidor no necesariamente
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va a conseguir pero que espera conseguir del producto o servicio, poder
homologar moédulos con el fin de tomar otra maestria en la misma

Institucion.

Las necesidades y las expectativas de las personas varian con el
tiempo, ya sea por el crecimiento y desarrollo normal del individuo o por
la influencia del entorno. Es normal que las necesidades cambien con el
pasar de los afios, las prioridades se modifican con la madurez y
experiencia, asi como con la satisfaccion de las mismas. Algunas
necesidades se denominan "basicas" porque perduran con el tiempo y
se relacionan con aspectos ambientales como la necesidad de comer o
la necesidad de tener un lugar en donde vivir. Otfras necesidades
aparecen con el tiempo como la necesidad de ser amado o la necesidad

de ser reconocido.

Las necesidades no se presentan necesariamente de manera
escalonada o secuencial, muchas veces se puede tener varias
necesidades de manera simultanea, como la necesidad de aprender y la
de descansar, las cuales se pueden dar al mismo tiempo sin que se
afecte la una a la otra. En otras oportunidades la limitacién de recursos
puede generar la necesidad de priorizar, es el caso de necesitar pagar el
estudio o necesitar la compra de un televisor para distraerse, la persona
debera elegir entre una u otra, si no cuenta con el dinero para satisfacer

las dos.

A su vez, las necesidades pueden suplirse o reemplazarse por otras. En
el caso de la necesidad de distraerse y divertirse con el televisor, se
puede reemplazar por la lectura de un buen libro o por compartir el

tiempo con la familia o por utilizar otro medio como Ia radio.
1.5.1.4 El control de los procesos de atencion al cliente

Cualquier institucién debe mantener un esiricto control sobre los

procesos internos de atencion al cliente.

Esta comprobado que mas del 20% de las personas que dejan de

comprar un producto o servicio, renuncian su decisién de compra debido
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Universidad Tecnol6gica Empresarial del Guayaquil




Tema: Implementacién de un Software de Gestion de Ventas que permita contribuir al incremento de captacién de alumnos
en la Facultad de Estudios a Distancia y Postgrados de la Universidad Tecnoldgica Empresarial de Guayaquil -
UTEG

a fallas de informacién de atencién cuando se interrelaciona con las
personas encargadas de atender y motivar a las compradores. Ante
esto, se hace necesario que la atencién al cliente sea de la mas alta
calidad, con informaciéon, no solo tenga una idea del servicio, sino
ademas de la calidad del capital humano y técnico con el que va

establecer una relacion comercial.
Los aspectios que el cliente evalia son:

e a apariencia: es la imagen personal que se quiere proyectar, la
impresion que queremos que el cliente se lleve con relacion a lo

que somos.

elLa actitud: es la base de una buena relacién con nuestros
clientes, ellos siempre esperan una excelente atencion, buena
disposicidén, amabilidad, dinamismo y entusiasmo.

elLos valores: son los aspecios que le garantizan al cliente que
esta es una entidad sélida, honradez, credibilidad y confianza

son los factores criticos.

Si el, servicio es el mejor, mas clientes estaran interesados en hacer a

las companiias que se lo proporcionen.

1.5.1.5 Departamento de Ventas

Es una orientacién administrativa que supone que los consumidores no
compraran normalmente lo suficiente de los productos de la compariia
a menos que se llegue hasta ellos mediante un trabajo sustancial de

promocion de ventas.

El departamento de ventas es el encargado de persuadir a un mercado
de la existencia de un servicio, valiéndose de su fuerza de ventas o de

intermediarios, aplicando las técnicas y politicas de ventas acordes con

ing. Cindy Amat Moncayo 8
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el servicio que se desea vender. Ademas este debe actuar como el
guia y lider de la compaiiia ante los otros departamentos en el proceso
de desarrollar, producir, completar los servicios y productos que los
consumidores requieren. El departamento de mercadeo no debe actual
solo debe hacerlo en conjunto con los ofros departamentos de la

organizacion.

1.5.1.6 Definicion de Venta, Segiin Diversos Autores:

« Venta.- "el proceso personal o impersonal por el que el vendedor
comprueba, activa y satisface las necesidades del comprador para el

mutuo y continuo beneficio de ambos (del vendedor y el comprador)-.

« Venta como "un contrato en el que el vendedor se obliga a transmitir
una cosa o un derecho al comprador, a cambio de una determinada
cantidad de dinero". También incluye en su definicién, que "la venta
puede considerarse como un proceso personal o impersonal

mediante el cual, el vendedor pretende influir en el comprador™.
« La venta promueve un intercambio de productos y servicios:.

» Ricardo Romero, autor del libro "Marketing", define a la venta como
“la cesién de una mercancia mediante un precio convenido. La venta
puede ser: 1) al contado, cuando se paga la mercancia en el
momento de tomarla, 2) a crédito, cuando el precio se paga con
posterioridad a la adquisicién y 3) a plazos, cuando el pago se

fracciona en varias entregas sucesivas".

» La venta es una funcién que forma parte del proceso sistematico de
la mercadotecnia y la definen como "toda actividad que genera en los
clientes el dltimo impulso hacia el intercambio". Ambos autores

sefialan ademas, que es "en este punto (la venta), donde se hace
2 American Marketing Asociation
3 Diccionario de Marketing de Cultural S.A
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efectivo el esfuerzo de las actividades anteriores (investigacion de

mercado, decisiones sobre el producto y decisiones de precio)-.

« El Diccionario de la Real Academia Espafiola, define a la venta como
"la accion y efecto de vender. Cantidad de cosas que se venden.
Contrato en virtud del cual se transfiere a dominio ajeno una cosa

propia por el precio pactado”.

e En sintesis, la definicion de venta enfoca la misma desde dos

perspectivas diferentes:

1. Una perspectiva general, en el que la "venta" es la transferencia
de algo (un producto, servicio, idea u otro) a un comprador

mediante el pago de un precio convenido.

2.Una perspectiva de mercadotecnia, en el que la "venta" es toda
actividad que incluye un proceso personal o impersonal
mediante el cual, el vendedor 1) identifica las necesidades y/o
deseos del comprador, 2) genera el impulso hacia el intercambio
y 3) satisface las necesidades y/o deseos del comprador (con un
producto, servicio u otro) para lograr el beneficio de ambas
partes.

1.5.1.7 Proceso

Un proceso se define como un conjunto de tareas, actividades o
acciones légicamente relacionadas entre si que, a partir de una o

varias entradas de informacion, materiales o de salidas de otros

procesos, dan lugar a una o varias salidas también de materiales

(productos) o informacién con un valor afiadido.

Hay tres elementos importantes en un proceso:

4 Las Técnicas Modernas de Venta y sus Aplicaciones, Allan L. Reid
§ Mercadotecnia, Laura Fischer y Jorge Espejo
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e Valor agregado: Aquellas que transforman los datos e insumos
para crear informacion y productos o servicios para el cliente.

e Traspaso (flujo): Aquellas en las que se enirega de manera
interdepartamental o externa la informacién y productos.

e Control: Aquellas que permiten que las actividades de traspaso se
lleven a cabo de acuerdo a especificaciones previas de calidad,

tiempo y costo establecido.

Algunos ejemplos de procesos pueden ser los de produccion de
bienes, entrega de productos o servicios, el de gestion de las
relaciones con los clientes (habitualmente gestionada por un sistema
CRM), el de desarrollo de la estrategia general de la institucion, el de

|+D+| de nuevos productos o servicios, etc.

Estos procesos deben estar correctamente gestionados empleando
distintas herramientas de gestién de procesos (en definitiva gestion de
la organizacién) como puede ser un sistema de planificacién de

recursos empresariales (ERP), un sistema de Workflow y ofros mas.
1.5.1.8 Métodos para la identificacién de procesos

Basicamenie se puede asegurar que existen muchos meétodos para la
identificacion de los procesos. Pero los dos siguientes métodos ofrecen
de manera resumida una visidbn global de los métodos que nos

podemos encontrar. BPR (Business Process Reenginering).

1.5.1.8.1 Método Estructurado
En este apartado se engloban todos aquellos sistemas
basicamente complejos que sirven para la identificacion de los
procesos de gestion. Estamos hablando de los sistemas
informatizados, ejemplo: idefo y los sistemas mas o menos
estructurados. Lo que tienen en comun todos estos sistemas es

que los mismos estan disefilados por personas expertas.
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1.

Normalmente su implantacion requiere de algin tipo de

asistencia externa.

5.1.8.2 Método Creativo

En este apartado se engloban todos aquellos métodos que las
instituciones idean sin la colaboraciéon de un especialista. La
reingenieria de procesos convencional o estructurada requiere
de un fuerte compromiso de parte de los trabajadores, la
direccién, y los niveles intermedios de mando con los
especialistas y es necesaria para su implementacion
satisfactoria la colaboracién de todas las partes. El método
creativo es una solucién de menor exigencia, muchas veces Uil

para pequefias instituciones.

1.5.1.9 Pasos o Fases del Proceso de Venta

A continuacién, se detallan los cuatro pasos o fases del proceso de

venta:

1.

Ing. Cindy Amat Moncayo

5.1.9.1 Prospeccion

La fase de prospeccion o exploracion es el primer paso del
proceso de venta y consiste en la bisqueda de clientes en
perspectiva; es decir, aquellos que alin no son clientes de la

institucion pero que tienen grandes posibilidades de serlo.

La prospeccién involucra un proceso de tres etapas:

Etapa 1.- ldentificar a los clientes en perspectiva: En esta
etapa se responde a la pregunta: ;Quiénes pueden ser
nuestros futuros clientes?

12
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Para hallar clientes en perspectiva se puede acudir a diversas

fuentes, por ejemplo:
Datos de la misma institucion.

o Referencias de los clientes actuales.

e Referencias que se obtienen en reuniones con amigos,
familiares y conocidos.

e Instituciones o compafiias que ofrecen productos o
servicios complementarios.

¢ Informacién obtenida del seguimiento a los movimientos
de la competencia.

e Grupos o asociaciones.

e Periddicos y directorios.

e Entrevistas a posibles clientes.

Etapa 2.- Calificar a los candidatos en funcién a su potencial de
compra: Luego de identificar a los clientes en perspectiva se
procede a darles una "calificacion" individual para determinar
su importancia en funcién a su potencial de compra y el grado
de prioridad que requiere de parte de la institucién y/o el

vendedor.

Algunos factores para calificar a los clientes en perspectiva,
son los siguientes:

e Capacidad econdémica.

e Autoridad para decidir la compra.

e Accesibilidad.

e Disposicién para comprar.

e Perspectiva de crecimiento y desarrollo.

El valor (p. €]. un nimero del 1 al 10) que se asigna a cada uno

de éstos factores depende de los objetivos de la institucion.

13
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Existiran companiias que le den una mayor puntuaciéon a la
capacidad econdmica del cliente en perspectiva, otras en
cambio le dardan un mayor puntaje a la accesibilidad que se
tenga para llegar al cliente.

Luego de asignar la puntuacién correspondiente a cada factor
se califica a cada cliente en perspectiva para ordenarlos de

acuerdo a su importancia y prioridad para la institucion.

Etapa 3.- Elaborar una lista de clientes en perspectiva: Una vez
calificados los clientes en perspectiva se elabora una lista
donde son ordenados de acuerdo a su importancia y prioridad.

Segtin Allan L. Reid, autor del libro "Las Técnicas Modernas de
Venta y sus Aplicaciones", "existe una diferencia entre una lista
de posibles clientes y una lista de clientes calificados en
perspectiva. La diferencia radica en que la primera lista esta
compuesta por clientes que necesitan el producto, pero no
necesariamente pueden permitirselo (falta de recursos o
capacidad de decisién); en cambio, la segunda lista esta
compuesta por posibles clientes que tienen la necesidad y

ademas pueden permitirse la compra".

Cabe destacar que la lista de clientes en perspectiva es un
patrimonio de la institucion no del vendedor y debe ser
constantemente actualizada para ser utilizada en cualquier

momento y por cualquier persona autorizada por la institucién

1.5.1.10 El acercamiento previo o "pre-entrada™:

Luego de elaborada la lista de clientes en perspectiva se ingresa a la
fase que se conoce como acercamiento previo o prentrada que consiste

en la obtencion de informacién mas detallada de cada cliente en
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perspectiva y la preparacion de la presentacion de ventas adaptada a las

particularidades de cada cliente.

Esta fase involucra el siguiente proceso:

Etapa 1.- Investigacion de las particularidades de cada cliente en
perspectiva: En esta etapa se busca informacién mas especifica del

cliente en perspectiva, por ejemplo:

e Nombre completo.
e Edad aproximada.
e Sexo.

e Hobbies.

o Estado civil.

o Nivel de educacion.

Adicionalmente, también es necesario buscar informacién relacionada

con la parte comercial, por ejemplo:

Productos similares que usa actualmente.

¢ Motivos por el que usa los productos similares.
e Qué piensa de ellos.

e Estilo de compra, etc.

Etapa 2.- Preparacion de la presentacién de ventas enfocada en el
posible cliente: Con la informacién del cliente en las manos se prepara
una presentacion de ventas adaptada a las necesidades o deseos de
cada cliente en perspectiva.

Para preparar esta presentacion, se sugiere elaborar una lista de todas

las caracteristicas que tiene el producto, luego se las convierte en
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beneficios para el cliente y finalmente se establece las ventajas con
relacion a la competencia.

También, es necesario planificar una entrada que atraiga la atencion del
cliente, las preguntas que mantendran su interés, los aspecios que
despertaran su deseo, las respuestas a posibles preguntas u objeciones
y la forma en la que se puede efectuar el cierre induciendo a la accion

de comprar.

Etapa 3.- Obtencién de la cita o planificacién de las visitas en frio:
Dependiendo de las caracteristicas de cada cliente, se toma la decision
de solicitar una cita por anticipado (muy Uutil en el caso de gerentes de
institucion o jefes de compra) o de realizar visitas en frio, por ejemplo
tocando las puertas de cada domicilio en una zona determinada (muy atil

para abordar amas de casa con decisién de compra).
1.5.1.11 La presentacion del mensaje de ventas

Segun el Prof. Philip Kotler "este paso consiste en contarle la historia del
producto al consumidor, siguiendo la férmula AIDA de captar la
Atencidn, conservar el Interés, provocar un Deseo y obtener la Accion

(compra)”.

La presentacion del mensaje de ventas debe ser adaptado a las
necesidades y deseos de los clientes en perspectiva. Hoy en dia, ya no
funcionan aquellas presentaciones "enlatadas" en las que el vendedor
tenia que memorizarlas para luego "recitarlas" ante el cliente (quién
asumia una posicion pasiva). Los tiempos han cambiado, hoy se debe
promover una participacion activa de los clientes para lograr algo mas
importante que la venta misma, y es: su plena satisfaccién con el

producto adquirido.

La presentacién del mensaje de ventas se basa en una estructura

basada en 3 pilares:

e | as caracteristicas del producto: Lo que es el producto en si, sus

atributos
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e Las ventajas: Aquello que lo hace superior a los productos de la
competencia
elos beneficios que obtiene el cliente: Aquello que busca el

cliente de forma consciente o inconsciente

Por ofra parte, las objeciones ya no representan un obstaculo a superar
por el vendedor, por el contrario son claros indicios de compra (si el
cliente objeta algo es porque tiene interés pero antes necesita solucionar

sus dudas).

Finalmente, el cierre de venta ya no es una tarea qué& se deja al final de
la presentacion, es decir que el famoso cerrar con broche de oro pas6 a
la historia. Hoy en dia, el cierre debe efectuarse ni bien exista un indicio
de compra por parte del cliente, y eso puede suceder inclusive al

principio de la presentacion.

1.5.1.12 Servicios posventa

Segun los autores Stanton, Etzel y Walker "la etapa final del proceso de
venta es una serie de actividades posventa que fomentan la buena

voluntad del cliente y echan los cimientos para negocios futuros”.

Los servicios de posventa tienen el objetivo de asegurar la satisfacciéon e
incluso la complacencia del cliente. Es en esta etapa donde la instituciéon
puede dar un valor agregado que no espera el cliente pero que puede

ocasionar su lealtad hacia la marca o la institucion.

1.5.1.13 Estrategias de Ventas y Costos

Si se ofrece un programa de maestria, todos los profesionales pueden ir
a comprarla, pero no sin ayuda. En primer lugar, antes que los
profesionales la compren, tienen que saber que existe; en segundo
lugar, es necesario que los interesados tengan necesidades de
programas de postgrados.
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El CONESUP ha aprobado programas de postgrados que no han tenido
el éxito esperado. Aparte de los problemas excesivos, muchos
programas de postgrado fracasan tan solo por estrategias de promocioén

deficiente o inexistente.

Para tener éxito, se necesita promocion. La estrategia de promocién es
un plan de accién para alcanzar a los clientes del mercado objetivo o
sea hacia aquellos que tienen probabilidades de utilizar el producto o
servicio. En el nivel mas sencillo y directo, la estrategia de promocion
puede consistir en un anuncio en la fachada de la institucién y
comentarios personales de los clientes. En algunos casos esto es
suficiente. Sin embargo, por lo general los clientes necesitan mas que

esto para ser atraidos a la institucion.
1.5.1.14 Publicidad

La publicidad implica compra de tiempo y espacios en los diversos
medios de comunicacién con el propésito de promocionar a la
institucion; por lo general los medios de comunicacién mas utilizados
son: la radio, la television, revistas, folletos enviados por correo, seccion

amarilla y publicidad exterior.

Cada medio tiene sus propias caracteristicas y es capaz de alcanzar una
gran cantidad de personas. Dependiendo del mensaje, clientes objetivo,
presupuesto y tiempo, algunos son mas adecuados que otros para las

necesidades especificas.

Se considera las siguientes preguntas para la adecuada estrategia de

publicidad:
¢ Considera que el mensaje debe ser sencillo y directo?

¢ El mensaje se apoya mucho en palabras, color, sonido o movimiento

para su transmision?
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¢ El cliente objetivo es todo el sector social de la localidad o tan solo un

segmento del mercado?
¢ Cuanto dinero se puede gastar?

¢ Considerar el tiempo del anuncio puede dar los resultados esperados?

Existen medios de publicidad que técnicamente se llaman medios
masivos de comunicacién por la gran cantidad de clientes potenciales
que se puede alcanzar, no solamente de la comunidad donde se ubica la
universidad sino fuera de ella; seguramente el utilizar la radio, el
periddico, las revistas, la televisién podra rendir ganancias buenas, sin
embargo no solamente estos medios se pueden uiilizar, existen otros

gue son menos costosos y que puede dar excelentes resultados.

Algunos medios publicitarios que se deben considerar son publicidad en
medios de transporte, mensajes en interiores y exteriores de autobuses
y taxis, publicidad especializada, impresioén del logotipo de la institucién
en articulos como calendarios, blocks de notas, sefialadores de paginas
de libros, ceniceros, cerillos, llaveros y camisetas, folletos que se
pueden repartir a la gente en la calle, colocarlos en los parabrisas de los

autos, etc.
1.5.1.15 Fijacion de Precios

Entre los factores que hay que considerar para fijar los precios de los
productos o servicios estan las reacciones de los clientes, la
competencia y el estado de la economia. Por extrafio que parezca, un
precio demasiado bajo es tan malo como un precio demasiado alto. Con
frecuencia los precios bajos se asocian con productos de poco valor o
inferior. La decisiébn de competir paso a paso en precio, centavo a
centavo o reducir precios, es crucial para la fijacién de precios, tampoco
se puede menospreciar el estado de la economia. El desempleo, la

inflacién, los intereses, las politicas gubernamentales y los niveles de
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inversion afectan el poder de compra del consumidor y por tanto los

precios.

También se debe tener en cuenta ofro factor: las utilidades. Si los
precios son tan bajos que no cubren los gastos, o tan altos que la venta
no es suficiente, se pierden utilidades. La meta es cubrir la demanda de
los clientes, tener en cuenta a la competencia y la economia y asegurar

utilidades satisfactorias.

El saber qué precio cobrar, se deriva en parte de conocer a los clientes.
Lo que para un cliente puede ser muy barato para otro puede ser un lujo.
Por lo general los clientes ricos solicitan mercancia de mucha calidad,
servicio personalizado y un ambiente exclusivo y atractivo donde
comprar. A cambio de estas comodidades no solo estan dispuestos a
pagar mas, sino que esperan hacerlo. Por otro lado, los clientes con
ingresos bajos se preocupan principalmente por hacer rendir su dinero,
estan dispuestos aceptar menor calidad y servicio y un medio ambiente
de tienda de departamentos sin lujos, a cambio de precios mas bajos.

En cada caso, lo que cuenta es el precio.

La estrategia de fijacion de precios determina en gran parte el tipo de
institucién, ubicacién, clientes prospectos, gastos, etc. Pero también hay
gue mantener contacto con los clientes para asegurar que los precios,
calidad y servicio contintian reflejando sus necesidades y deseos.

1.5.1.15.1Fijacion de Precios y Economia

El mantenerse al tanto de los precios de la competencia ayuda a
evaluar la estrategia de la fijacibn de precios. Si los precios
estan mas altos que los de la competencia es probable que se
pierdan ventas, si estan mas bajos se estdn ganando ventas
pero reduciendo utilidades; al comparar los precios con los de la
competencia, se debe comparar también el servicio; el buen o
mal servicio proporcionado aumenta el valor de los productos o

servicios comercializados, los servicios como ubicacién de
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prestigio, local atractivo, atencion personal, crédito, etc.
benefician a los clientes; mientras mas servicios se le

proporcionen a los clientes mas altos pueden ser los precios.

Los habitos de compra de los clientes reflejan el estado de la
economia; duranie una recesién o una depresién los clientes
estan muy consientes de los precios. Al mejorar la economia los
clientes ven con mas optimismo el futuro y estan dispuestos a

pagar precios mas altos.

Para mantener los precios de acuerdo con las expectativas de
los clientes se puede aumentar o disminuir servicios, aumentar o
disminuir la calidad, cambiar los margenes de ganancias o una

combinacién de estas.
1.5.1.15.2;Cémo determinar precios?

1. Identificar a los clientes

2.Seleccién del segmento a satisfacer (dandole prioridad a uno
0 mas servicios que se ofrece)

3. Determinar el nivel de gasto del mercado.

4. ldentificacién de los competidores (Basico, ademas deberas
identificar sus puntos débiles y sus puntos fueries)

5. ldentificacion de factores que afectan la demanda (aspecto
social, legal, gubernamental, ambiental)

6. Definicion de tus productos (identificando las ventajas y
desventajas frente a los competidores tanto en variedad,
precio, canales de distribucion, trato al cliente)

7. Definir una estrategia (para poder cumplir las metas de un
plan deben darse ciertas condiciones como inversién en
publicidad, mejora del servicio, atencién al cliente, gastos de
representacion. Se debera realizar un bosquejo de las
actividades que se realizara y el costo que este implicaria,

justificando adecuadamente el porqué de cada uno de ellos)
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8. Establece metas a los objetivos (realiza un cronograma de
actividades y realizar una revisiéon de objetivos, de aqui saldra
el plan de ventas para cada periodo que se requiera)

9. Siempre escuchar a los clientes (cuando se ha realizado la
venta preguntar a los cliente si estan satisfechos con el
producto y servicio que se brinda, de ahi se podra obtener

mayor informacidn para incorporar en el siguiente plan).

1.5.1.16 Marketing de Servicio

El éxito de cualquier negocio es su orientacion a las
satisfacciones de las necesidades reales de los consumidores.
Todo el mundo comprende este principio.

Los casos de estudio sobre la excelencia de un servicio o
producto indican que todas las instituciones que de una manera
cientifica o por conocimiento del sector, se orientan a cubrir esas
necesidades triunfan.

Algunos empresarios poseen una especial intuicién para detectar
en el justo momento esas necesidades latentes.
Afortunadamente cada vez son mas las instituciones que dedican
un importante capitulo de su presupuesto a la investigacién del
mercado.

Aun asi, lograr el éxito es una tarea de ardua planificacion hasta
encontrar la mezcla exacta en tan complejo cdctel, pero los pasos

previos son importantisimos.

La elaboracién de una estrategia de servicios que realmente se
distinga de los competidores y, por tanto, ponga las bases de un
negocio prospero debe de contemplar varios factores, que a
continuacion se detalla:
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En primer lugar un estudio detallado de las preferencias de los
posibles clientes. La elaboraciéon de una encuesta pondra dar de
manifiesto que aspectos que valoran, que nichos de mercado
estan por cubrir, que fallos e inconvenientes encuentran en los
competidores, que demanda potencial existe en el area de

influencia, etc..

Hoy en dia, todavia resulta dificii convencer a muchos
emprendedores y empresarios que esta tarea de investigar el

mercado es vital.

Las prisas por vender, la orientacién a la produccion y no a la
satisfaccion de necesidades reales del consumidor final, la falta
de estudio sobre los competidores y los precios del mercado
conducen a que un buen numero de productos y negocios acabe
en el mas absoluto de los olvidos.

En un mundo en que las prisas y la competencia obligan a
correr, a ser cada dia mas competitivos, mas rentables y en
definitiva mas eficaces es dificil hacer comprender que todas las

cosas tienen su tiempo.

Lo que se invierte en planificaciéon se ahorra en ejecucién.

Se recomienda observar al entorno, la competencia, escuchar a
los posibles consumidores, investigar de que manera puede

competir y en definitiva satisfacer esas necesidades mas y mejor.

Solo entonces se estara dando el primer paso hacia el éxito,

hacia la excelencia.
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Recordar los consejos del gran maestro del marketing Philip
Kotler: "Es mas importante hacer lo que es estratégicamente

correcto que lo que es rentable de inmediato”

1.5.2 Marco conceptual

Venta: Un proceso no una actividad

La venta es una actividad humana que tiene paralelo con muchas
situaciones de la vida, todas las personas si bien no han actuado como
vendedores en alguna circunstancia, han participado de una manera
menos directa en un proceso de ventas, ya sea como beneficiados con el
intercambio o como influenciadores en este. Todos en sentido general
tenemos dones, cosas o ideas que intercambiar en beneficio de, los

demas o en beneficio propio.

Cuando tratamos de definir que es una venta, en la mayoria de los casos
llegamos a un concepto demasiado general y pragmatico que limita la
venta solo al intercambio de un bien o servicio donde se satisfacen las

partes participantes en dicho intercambio.

Algunos de los textos antiguos presentan a las ventas en términos de
cémo manipular a la gente, proporcionando informacién de cémo jugar con
las emociones de una persona, con el fin de lograr una compra emocional

inmediata.

Trataremos de explicar el concepto de venta fransitando por la evolucion
gue ha tenido este a través del tiempo. La venta en épocas de la
Revolucion Industrial, donde los mercados eran muy estables, la demanda
superaba ampliamente la oferta y los mercados eran de consumo era
considerada una actividad mas que se ocupaba de darle un destino final a
la produccidén. Es entonces cuando surge el concepto inicial de venta
donde se definia como una accién de intercambio, donde una parte

(comprador o cliente) entrega dinero o algo de valor para recibir de ofra
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parte (el vendedor), a cambio, un producto o servicio. Este concepto tiene
una connotacién estrecha y se basa solamente en la venta pasiva donde
se expone el producto y se deja a la eleccién del cliente, actuando el
vendedor como un receptor de pedidos o un tomador de érdenes estos

vendedores no venden, dejan que les compren.

Mercado.- desde el punto de vista de la economia, el mercado es el lugar
donde se retnen oferentes y demandantes y es donde se determinan los
precios de los bienes y servicios a través del comportamiento de la oferta

y la demanda.

Consumidor.- Un consumidor es aquella persona que piensa comprar o
ha consumido un producto determinado, eligiéndolo entre los de la
competencia. Esto implica que el producto que se acerque mejor a las
preferencias de un individuo determinado estara en una mejor posicién a

la hora de convertir a este individuo en un cliente.

Obstaculo.- situacion o hecho que impide el desarrollo de una accion.

Intervalo.- En términos generales, por intervalo se refiere a aquel espacio
o distancia que media entre dos momentos o enire dos puntos, segin

corresponda la situacion.

Estrategia.- Es un conjunto de acciones que se llevan a cabo para lograr
un determinado fin. Proviene del griego Stratos = Ejército y Agein =

conductor, guia. Se aplica en distintos contextos:

« Estrategia empresarial: se refiere al camino a seguir por una

institucion para el logro de sus metas y objetivos.

- Estrategia de marketing: es un parte del marketing para planear,

determinar y coordinar las actividades operativas.
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Habilidad.- Existen diferentes definiciones que intentan englobar el

concepto de habilidad:

« Es el grado de competencia de un sujeto concreto frente a un
objetivo determinado. Es decir, en el momento en el que se alcanza

el objetivo propuesto en la habilidad.

o Se considera como a una aptitud innata o desarrollada o varias de
estas, y al grado de mejora que se consiga a esta/s mediante la

practica, se le denomina talento.

o Es la destreza para ejecutar una cosa o capacidad y disposicion
para negociar y conseguir los objetivos a través de unos hechos en
relacién con las personas, bien a titulo individual o bien en grupo.

Actitud. El comportamiento de las distintas personas con las cuales el
cliente entra en contacto produce un impacto sobre el nivel de satisfaccion

del cliente.

Cortesia. Como el personal maneja las preguntas, los problemas, como
ofrece o amplia informacién, provee servicio y la forma como la institucion

trata a los otros clientes.

1.6 Formulacion de la Hipotesis y variables
1.6.1 Hipotesis general
La implementacion de un plan de ventas contribuira al incremento de la
captacién de alumnos en la Facultad de Postgrado.

1.6.2 Hipotesis particulares
a) La reactivacion de la gestién de ventas mejorara la captacién de
estudiantes para postgrados.
b) Un plan de capacitacién permitiria mejorar las herramientas de ventas
c) La implementacién de un plan de accién y resultados mejorara la

gestion de ventas de postgrados.
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1.6.3 Variables (Independientes y dependientes)

Definiremos variable a aquello que varia o puede variar. Se trata de algo
inestable, inconstante y mudable. En oiras palabras, una variable es un
simbolo que representa un elemento no especificado de un conjunio
dado. Este conjunto es denominado conjunto universal de la variable o
universo de la variable, y cada elemento del conjunto es un valor de la
variable.

Los valores de una variable pueden definirse dentro de un rango o estar

limitados por condiciones de pertenencia.
Variables Independientes
e Implementar un plan de accidén
¢ Reactivaciéon de la gestién de ventas
e Plan de capacitacion
Variables Dependientes

e Captacién de alumnos para la Facultad de Estudios a Distancia y

Postgrados.
e Mejora en la captacion de alumnos.
e Mejora en las herramienta de ventas
¢ Mejora en la gestion de ventas en el area de postgrados.
Indicadores de Variable:

e El nimero de alumnos que ingresan a los programas de

postgrados por convocatoria.
e Herramientas de ventas.

e Numero de ventas.
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1.7 Aspectos metodolégicos de la investigaciéon

El presente trabajo investigativo sera descriptivo, explorativo y explicativo,
con este trabajo conoceremos situaciones, costumbres y actitudes
predominantes a través de la descripcién exacta de las actividades,
objetos, procesos y personas. Nuestra meta no se limitara a la recoleccion
de datos, sino a la prediccidn e identificacion de las relaciones que existen

entre dos o mas variables.

Con la investigacion exploratoria, destacaremos  los aspectos
fundamentales de una problematica determinada y definiremos los
procedimientos adecuados para elaborar una investigacion posterior. Es
atil desarrollar este tipo de investigacidn porque, al contar con sus
resultados, se simplifica abrir lineas de investigacion y proceder a su

consecuente comprobacion.

Investigacion descriptiva, utiliza el método de analisis, se logra caracterizar
un objeto de estudio o una situacién concreta, sefialar sus caracteristicas y
propiedades. Combinada con ciertos criterios de clasificacion sirve para
ordenar, agrupar o sistematizar los objetos involucrados en la

investigacion.

Investigacion explicativa, se realizard la combinacién de los métodos
analitico y sintético, en conjugacion con el deductivo y el inductivo, se trata

de responder o dar cuenta de los porqué del objeto que se investiga.

Esta investigacion se llevara a cabo a través de una perspectiva
cuantitativa con disefio muestral que permita realizar el estudio de un gran
grupo de la poblaciéon profesional de la provincia del Guayas con un
numero de casos relativamente pequero, pretendiendo destacar los
hechos relevantes de nuestra indagacién y poder llegar a seguir las

mejores estrategias de marketing.
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1.7.1. Seleccién de la muestra

El tamano de la muestra tomada es el numero de

profesionales

provenientes de universidades privadas. Este numero asciende a
mil quinientos veinte (1520) profesionales en el cantéon Guayaquil
afo 2006, segun datos proporcionados por el CONESUP.

Para calcular el niumero de encuestas se considera la siguiente
formula, para un tamafio muestral para poblaciones finitas menores
de 100.000:

B zszq
ez(N—1)+22pq

1,96
1520
0,5
0,5
0,055

m|{ ©f U Z| N

n= 1459,808 = 1459,808 = 263

4,594975 + 0,9604 5,555375

E: 0,05
N: Tamano de la poblacion

La muestra es probabilistica aleatoria y estratificada, profesionales
provenientes de universidades privadas, tiene una determinada

probabilidad de ser seleccionados para integrar la muestra, la
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probabilidad la determinamos de la poblacién de profesionales
provenientes de universidades privadas.

Sector donde se aplicara encuestas

Norte 30% = 79
Samborondon 21% = 55
ViaalaCosta 9% = 24
Egresados Universidades Privadas 40% = 105

1.7.2 Métodos y Técnicas
1.7.2.1 Métodos Tedricos

Permiten descubrir en el objeto de investigacion las
relaciones esenciales y las cualidades fundamentales, no
detectables de manera sensoperceptual. Por ello se apoya
basicamente en los procesos de abstraccion, andlisis,
sintesis, induccion y deduccién. En ésta investigacion sera
inductiva, es decir de lo general iremos al particular, luego
realizaremos un andlisis de la situacidn actual de la

universidad para dar una recomendacioén final.

El método es un elemento necesario en la ciencia; ya que sin

él no seria facil demostrar si un argumento es valido.

Para el posicionamiento de la marca institucional UTEG, se
utilizara el método analitico — sintético para definir claramente
lo que se desea lograr, de este manera se interpretara los

resultados obtenidos de la investigacién de mercado.

Se realizaran proyecciones para el siguiente periodo lectivo a
partir de las estrategias de marketing, una vez analizados los
hechos suscitados en el tiempo a través de la utilizacion del
método histérico, también se analizara la evolucién y el
desarrollo que han tenido los diversos planes de marketing y
promocion de la Universidad Tecnolégica Empresarial de

Guayadquil.
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1.7.2.2. Métodos Empiricos

Se utilizara éste método porque su fundamento radica en la

percepcidn directa del objeto de investigacién y del problema.

Se conoce el problema y el objeto de investigacion,
estudiando su curso natural, sin alieracion de las condiciones
naturales, es decir que la observacién tiene un aspecto

contemplativo.

Una vez establecidos los parametros, se representaran
graficamente las distribuciones por medio de histogramas y

graficos de barras.

La prueba de hipétesis de la aseveracion o afirmacion que se
hace con respecto a la validez de un parametro poblacional,
apoyandonos en la informacion muestral y dado que nuestra
muestra es 263, se utilizara la tabla Z para la comprobacion
de la hipétesis utilizando un nivel de significado adecuado
para establecer el indice de confianza y con ello proceder a

la toma de decision correcta.
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CAPITULO It
2 ANALISIS, PRESENTACION DE RESULTADOS Y DIAGNOSTICO
2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

2.1.1. Historia de la UTEG

La Universidad Tecnolégica Empresarial de Guayaquil UTEG fue
creada, por iniciativa de la Camara de Comercio de Guayaquil,
mediante ley 2000 - 50 aprobada por el H. Congreso Nacional,
sancionada por el Presidente Constitucional de la Reptblica, Dr.
Gustavo Noboa Bejarano, y publicada en el Registro Oficial #6 el
31 de enero del 2000, con la finalidad de ofrecer estudios en
carreras superiores del tercer nivel. La idea y los esfuerzos para
lograrlo fueron impulsados por el Ingeniero Joaquin Zevallos
Macchiavello, Ex - Presidente de la Camara de Comercio de
Guayaquil. Su primera rectora fue la doctora Genoveva Zavala de
Mayer, luego el rectorado fue dirigido por el abogado Marcelo
Santos Vera y en la actualidad el rector es el economista Galo

Cabanilla Guerra.

La Camara de Comercio de Guayaquil, CCG, inicié6 su actividad
educativa en 1984 con el Instituto de Desarrollo Profesional
(IDEPRO). El éxito alcanzado ha permitido que dicha institucion
continte hasta la fecha con seminarios y cursos de capacitacion

dictados a un promedio de cuatro mil personas al afio.

El 6 de marzo de 1995 se fundé el Instituto Tecnoldgico de
Comercio (INTESCO) con la finalidad de formar técnicos titulados
en administracion, capaces de incorporarse en el siglo XXI segtn
las exigencias de nueva economia globalizada.
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2.1.2 Misién y Vision
Mision

Formar profesionales proactivos, criticos y competitivos utilizando
un modelo educativo tedrico — practico, capaces de desarrollar
proyectos innovadores en beneficio de la sociedad; fomentados por

principios y valores humanos.
Visién

Para el 2013 la Universidad tecnolégica Empresarial de Guayaquil
estara posicionada como una institucién reconocida y especializada
en el ambito empresarial, generando servicios complementarios y

desarrollando proyectos de investigaciéon y mejora continua.

2.1.3 Principios Insfitucionales

o Formar profesionales con mentalidad proactiva, que confirmen
los valores e ideales de nacionalidad, justicia social, democracia,
paz, solidaridad y defensa de los derechos humanos.

» Estudiar, analizar y comparar la realidad regional, del pais y del
mundo, identificando los problemas para encontrar soluciones
desde una perspectiva cientifica y humana.

» Promover la interaccién entre la universidad y el sector externo,
a través de la asistencia y el apoyo a las iniciativas estudiantiles,

empresariales y culturales.

2.1.4. Valores Institucionales

. Lealtad

. Compromiso

. Disciplina

. Solidaridad

. Integridad

. Responsabilidad Social
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. Respeto Al Medio Ambiente. i

!

Metodologia f

|

El método de ensefianza utilizado por la UTEG esta disefiado en .
un 40% por instruccion tedrica y un 60% por ejecucion practica. La i
malla curricular de cada carrera hace énfasis errla investigacion, |
planificaciéon y desarrollo de proyectos y casos, para proponer :
soluciones y mejoras a problemas reales y actuales. Esto {
familiariza al estudiante con su campo de accién profesional y lol

prepara para el mundo laboral y para la vida.

Departamento de Postgrados

La Facultad de Estudios a Distancia y Postgrados, tiene las

funciones de planificar, organizar, supervisar y evaluar todas las }
actividades relacionadas con las diferentes maestrias que tiene |
como son:
e Maestiria en Administracion y Direccidon de Empresas.
e Maestria en Marketing y Direccion Comercial.

e Maestria en Disefio y Evaluacion de Modelos Educativos.

e Maestria en Comercio Exterior

e e et e e - e ot s oo

Es la facultad que tiene por finalidad coordinar los programas de
postgrado propuestas por la universidad, con los organismos que

sean necesarios para su realizacion. ;

2.1.6.1 Objetivos del Departamento de Postgrado: :
i
a) Coordinar el desarrollo, crecimiento y perfeccionamiento de las i
actividades de postgrado, conforme a las politicas de interés ,

regional y nacional que priorice el Consejo Superior y/o Iosi
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Consejos Académicos, a tfravés de acciones que tiendan al

mejoramiento y optimizacién de los recursos disponibles.

b) Supervisar que las actividades académicas de las carreras de

posigrado cumplan con los requisitos establecidos por el

CONESUP para su acreditacion y categorizacion. !
2.1.6.2 Funciones del Departamento de Postgrado:

|
1
a) Proporcionar los criterios de normalizacion y supervision de las |

.. . t
actividades de posigrado, conforme a las normas fijadas por los .
organismos periinentes para gestionar la acreditacién y

categorizacién, y colaborar con dicha gestion.

|
!
!
b) Colaborar con las Unidades Académicas e Institutos de |
Investigacion en el estudio de las necesidades y requerimientos ;
de la comunidad en actividades de posigrado, tomando contacto !

con las instituciones y asociaciones de profesionales. !

c¢) Organizar un banco de datos que contenga:
«La informacién sobre las carreras de postgrado ofrecidas por
la Universidad Tecnolégica Empresarial de Guayaquil - UTEG.

« Un registro actualizado de recursos humanos con nivel de

postgrado de la UTEG de la Provincia y de la Regidn.

« Proponer vinculaciones formales (convenios, cartas-acuerdos,
etc.) con Universidades e Institutos de Investigacion del pais y

del extranjero a fin de promover el intercambio:

a) De profesores e investigadores que contribuyan al
perfeccionamiento en las carreras de postgrado. 1

b) Alumnos de maestrias que participen en el nivel
correspondiente de las carreras de postgrado.

\
|
1
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d) Supervisar el cumplimiento de los objetivos previstos en las

actividades programadas.

e) Elaborar el programa de las actividades de postgrado
previstas por la UTEG para el afio siguiente y realizar la
correspondiente difusién a los posibles interesados: otras
universidades del pais y del extranjero (especialmente las
universidades de la regiéon andina y las vinculadas a través
del Mercosur), colegios profesionales de la region,
empresarios, organismos publicos y privados, nacionales e

internacionales.

2.1.6.3. Organigrama de la Facultad de Estudios a Distancia y

Postgrados
GRAFICO 2- 14

DECANA
| Msc.MARA CABANILLA

2 Asistente
" lcda.ElenaFarias |

| Coordinadora Académica Coordinadora Académica ! Jefe de Ventas Ledo. |
" | Econ. Mercedes Conforme Ing. Cindy Amat M i B Freddy Palacios

Vendedora Vendedor
Mabel Aguirre Christian Monje

Fuente: Facultad de Estudios a Distancia y Postgrados
Elaborado: Por la Autora

Realizado el trabajo de campo y las encuestas, se procedera a realizar un
analisis de la informacion, presentacion y diagnéstico de la misma.
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2.2 PRESENTACION E INTERPRETACION DE RESULTADOS

2.2.1 ENCUESTAS APLICADAS A PROFESIONALES DE LA CIUDAD
DE GUAYAQUIL

Con los antecedentes mencionados, se realizdé una encuesta
dirigida a profesionales de la ciudad de Guayaquil, para identificar
de una mejor manera lo que conocen los profesionales de nuestra
ciudad la institucion educativa, en base a esto desarrollar una

propuesta de promocién.
La informacién recaudada, se detalla a continuacion:
GRAFICO N° 241
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FUENTE: Investigacion de campo (encuestas)

ELABORADO POR: La Autora

Se aplicé la encuesta a 263 profesionales, de los diferentes

sectores de la ciudad de Guayaquil, se detalla a continuacién:

1. Del sector norte de Guayaquil, se encuestaron a 79

profesionales, equivalente al 30% del total encuestado.

2. Samborondon, 55 profesionales encuestados, que representa
el 21%.

3. Via a la Costa, 24 profesionales representa el 9% y
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4. Egresados de universidades privadas 105, lo que representa

un 40% del total encuestados.

Guayaquil, es una ciudad de gran extensién es por ello que se
eligieron profesionales que vivan cerca de la institucion (norte), que
provengan de instituciones privadas de tal manera que puedan
solventar los gastos en los que se incurre al momento de tomar una
maestria, y un pequefio porcentaje de profesionales que viven via a

la costa considerando el campus que se construira en este sector.
GRAFICO N° 2-2
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FUENTE: Investigacién de campo (encuestas)

ELABORADO POR: La Autora

Del nimero de profesionales encuestados un 45% es del sexo

femenino y un 55% masculino.

Se ha clasificado por género, ya que de ello dependen los gustos, y
las habilidades

El tiempo que vivimos, como nunca antes en la historia, ofrece a la
mujer que siente la necesidad y el deseo de penetrar el campo
profesional, amplias posibilidades para hacerse presente en la
sociedad, con todas las cualidades y riquezas de su feminidad. Ella

puede, ahora, ejercer un influjo creativo, renovador, humanizador,
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en todos los ambitos de la vida social: institucién, politica, ciencia,
medicina, educacion, cultura, medios de comunicacién, etc. Por ello
es importante clasificar los nichos de mercado en los cuales
podemos enfocarnos, las posibles tendencias al momento de
eleccion y los medios con los cuales se divulgara la informacion,

dadas las diferencias sociales.
GRAFICO N° 2-3
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FUENTE: Investigacion de campo (encuestas)

ELABORADO POR: La Autora

La edad de los profesionales es un valor importante en nuestro

estudio, de esta manera determinamos que el mayor porcentaje de
profesionales que estan interesados en un titulo de cuarto nivel
oscilan entre 27 y 32 afios, estdn en la capacidad de tomar una
decision que aumenta la capacidad de competir en el mercado
profesional y son capaces de solventar econdmicamente esta

inversion.
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GRAFICO N° 2-4
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FUENTE: Investigacién de campo (encuestas)

ELABORADO POR: La Autora

Los profesionales encuestados 116 trabajan, representan un 96% y
un pequefo porcentaje del 4% se encuentra desempleados. De esta
manera la Universidad Tecnoldgica Empresarial de Guayaquil debe
enfocarse en los horarios y beneficios que la universidad ofrece en el

campo laboral.
GRAFICO N° 2-5
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FUENTE: Investigacion de campo (encuestas)

ELABORADO POR: La Autora

Los programas de Maestria en Administracion y Direccion de
Empresas tanto nacional como internacional tienen hoy en dia mayor
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cobertura por parte de los profesionales de la actualidad, éste
programa esta disefiado para brindar las herramientas vy
competencias personales necesarias para asumir mayores grados
de responsabilidad en las organizaciones. Y brinda las credenciales
para hacerlo, de cara al mercado laboral. Prueba de ello es que los
graduados reportan mejoras salariales significativas asociadas a la

obtencion del titulo.

La Maestria en Marketing y Direccién Comercial, brinda una visién
estratégica e integral de las diversas areas de la institucion junto con
las mejores practicas y herramientas para iniciar su ascenso hacia la
Gerencia General, engranando de manera sistematica y articulada
las funciones de marketing y ventas de una organizacion.

Es por ello que estas maestrias tiene un alto porcentaje de

aceptacién en el mercado laboral.

No es de asombrarse que exista un gran porcentaje de docentes que
estan en continua capacitacion, debido a las exigencias del gobierno
con las nuevas leyes de educacion, en el nivel medio y superior, por

ello el porcentaje de interesados en esta maestria es de un 24%.
GRAFICO N° 2-6
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FUENTE: Investigaciéon de campo (encuestas)

ELABORADO POR: La Autora

Las encuestas realizadas a profesionales, en las diferentes partes de

la urbe, nos presentan que la UTEG, se encuentra en un quinto lugar
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con un 11%. En la ciudad de Guayaquil el centro de estudio de
educacién superior con mayor porcentaje de popularidad se
encuentra la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil con un
22%, le sigue la Universidad de Guayaquil con un 20%. La ESPOL
con un 15%, luego la Universidad del Pacifico con un 12% de

aceptacion.
GRAFICO N° 2-7

P9 INSTITUCION QUE PREFIERE

TIPO DE INSTITUCION

80%

70% £ 4 7

60% ¥~ =

50% ¥

40%

30%

20%

10% 1

0% + . :
PRIVADA PUBLICA

FUENTE: Investigacién de campo (encuestas)

ELABORADO POR: La Autora

Definitivamente los profesionales tienen una mayor aceptacién en la
universidad privada con un 72% debido a las seguridades y
garantias que estas ofrecen al momento de culminar sus estudios de
postgrados.

Estos resultados de las encuestas realizadas, van de la mano de la
condicién socioecondémica, del sector donde viven y de las
universidades que provienen. La Universidad Tecnoldgica
Empresarial de Guayaquil, ofrece maestrias a muy buen costo, con

las garantias necesarias que presta una universidad privada.
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GRAFICO N° 2-8
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FUENTE: Investigacién de campo (encuestas)

ELABORADO POR: La Autora

El estudio realizado a profesionales de los diferentes sectores de la
ciudad de Guayaquil, nos demuestra que el principal factor al
momento de elegir la universidad donde realizara su postgrados, es
su costo con un 33%, le sigue con un 18% la experiencia y calidad
de los docentes con los que puedan intercambiar conocimientos de
tal manera que se puedan enriquecer de estos; la popularidad que
goza la universidad en su medio es uno de los principales factores
son un 15%, las instalaciones y las influencias de terceros con un
12%.
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GRAFICO N° 29
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FUENTE: Investigacion de campo (encuestas)

ELABORADO POR: La Autora

Los beneficios que puede ofrecer el centro de estudio donde se va a
realizar un postgrados, son las facilidades de pago con un 32%, los
convenios internacionales e intercambio con 17% respectivamente,
siguiendo las becas que se beneficiar con un 10%, convenios
nacionales con un 12% y por ultimo tenemos los servicios médicos

con un 3%.

Hoy en dia los profesiones, estan en busqueda de una continua
capacitacion, de esta manera ser mejor considerados en el campo

laboral y salarial.

Es importante por parte de la universidad descubrir los aspectos que
los profesionales consideran de mayor relevancia al momento de
recibir informacién de las diferentes universidades, pues estos
tendran gran influencia al momento de iniciar el proceso de la toma
de decision respecto a un postgrado.
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GRAFICO N° 210
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FUENTE: Investigacién de campo (encuestas)

ELABORADO POR: La Autora

De los beneficios que puede ofrecer la universidad al momento de
realizar el financiamiento de sus estudios, es el crédito que la
universidad ofrece con un 63%, IECE un 25% por ser éste tramite
bastante engorroso tanto para el beneficiario como para su garante y
por ultimo crédito educativo que ofrece el Banco Guayaquil con un
12% por tener ciertas limitaciones con sus beneficiarios.

GRAFICO N° 2-11
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FUENTE: Investigacion de campo (encuestas)

ELABORADO POR: La Autora

Esta pregunta es importante dentro de las estrategias que
posteriormente disefiaremos. Los resultados de esta encuesta,
realizada a diferentes profesionales, nos indica que la publicidad
efectuada por la prensa, asi como el Internet; son los medios de
mayor importancia que la universidad tiene que tener en cuenta al
momento de realizar el disefio de las estrategias para el

posicionamiento de la universidad.
GRAFICO N° 2-12
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FUENTE: Investigacion de campo (encuestas)

ELABORADO POR: La Autora

Esta pregunta va encaminada a conocer si los profesionales tienen
conocimiento de la Universidad Tecnolégica Empresarial de
Guayaquil, un 39% de los encuestados respondieron
afirmativamente y el 61% de los encuestados respondieron no tener

conocimiento de la universidad.
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GRAFICO N° 2-13
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FUENTE: Investigacion de campo (encuestas)

ELABORADO POR: La Autora

Esta pregunta va de la mano con la anterior, del 39% de
profesionales encuestados que respondieron tener conocimiento de
la universidad, el 64% indicaron que tienen una buena referencia de
ella, el 19% la considera académicamente excelente y un 17%

regular.

2.3 PRESENTACION DE RESULTADOS Y DIAGNOSTICO

2.3.1 ANALISIS DE PORTER
Para poder determinar cuan atractivo resulta estudiar una maestria
en la Universidad Tecnoldgica Empresarial de Guayaquil — UTEG,
se tiene que tomar en cuenta variables del entorno, para esto

vamos a realizar un estudio de las cinco fuerzas de Porter.
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GRAFICO N° 2-15
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Fuente: Porte, Michael, “Cinco Fuerzas”
Elaborado: Por la Autora
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A continuacion se analizara cada uno de los componentes de

Porter aplicados a la realidad:

Amenaza de nuevos competidores
> Universidades que desean dedicarse a ofrecer servicio de

postgrados

En el mercado universitario existe una diversidad de competidores
debido a que su rentabilidad resulta atractiva para las personas
que deseen invertir en este tipo de negocios. Sin embargo la
UTEG, tiene su mercado definido, son jovenes profesionales,
debido al precio de los productos de esta universidad son

asequibles.

Poder de los Consumidores
La Universidad Tecnoldgica Empresarial de Guayaquil — UTEG,

dirige su accionar a jovenes profesionales, que desean seguir
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preparandose profesionalmente, para tener mejores oportunidades
laborales.

La institucion tiene 15 afos, como universidad 10 afios, en agosto
del 2003 lanza al mercado su primera versiéon de la Maestria en
Administracién y Direccién Comercial, teniendo una gran apertura

en el mercado.

Poder de los Proveedores

Debido a las importanies relaciones que tiene con sus
proveedores, se considera una de las mayores ventajas con las
que cuenta la UTEG, de esta manera se puede tener
negociaciones provechosas lo que asegura que sus servicios
tengan la calidad requerida para atender las exigencias de sus

estudiantes.

Amenaza de los Productos Sustitutos

Las universidades que se tomaran en cuenta como productos
sustitutos en la ciudad e Guayaquil, de acuerdo a la investigacion,
son la Escuela Superior Politécnica del Litoral, Universidad Estatal
de Guayaquil, Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil,
recordemos que el consumidor basa su eleccion de acuerdo a

precios, gustos y referencias.

Rivalidad de la Industria

Hoy en dia las universidades mantiene la mayor informacion
posible de manera confidencial, de esta manera ser pioneros en
lanzar nuevas estrategias y producios en el mercado, para
alcanzar la mayor cantidad de alumnos posible.

Las campafias publicitarias no son tan agresivas, como para
agredir a la competencia, aunque de todas maneras el gran deseo
de las universidades es tener el mayor porcentaje de participacion

en el mercado.
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|
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2.3.2 ANALISIS MATRIZ BCG (BOSTON CONSULTING GROUP) i
La matriz BCG, mide variables simples: crecimiento del Mercado§
estudiantil en la ciudad de Guayaquil. 1
La visidn de la matriz BCG es de crecimiento de la UTEG, el principal !
atractivo en el mercado y la relacién de participacién determina Ia{
posicion competitiva que vamos a tener dentro de la escala dei
universidades, debido a su vinculo con la posicion relativa en costos a ,-
través de la curva de experiencia. '
La matriz BCG, provee recomendaciones a la UTEG sobre las
propuestas estratégicas que debe de emplear. ordefar la vaca,

desinvertir el perro y analizar los signos de interrogaciéon para

determinar si pueden crecer hasta ser estrellas o degeneradas en

perros.

GRAFICO N° 2-16
MATRIZ DE CRECIMIENTO PARTICIPACION
Tasa Real Anual de Crecimiento (%)

Universidad Tecnoldgica Empresarial del Guayaquil

c Utilidades: Altas, estables, | Utilidades: . Bajas, inestables, i
R crecimiento crecientes i
E BAJO . !
c Flujo de caja: Neutro Flujo de caja: Negativo !
I Estrategia:  Invertir para crecer Estrategia: Analizar para determinar i
M si el negocio puede ser crecido en i
1
E una estrella o si degenerara en un ;
N * perro |
T )
? |
[o] hd i
!
Utilidades:  Alias, estables Utilidades:  Bajas, inestables |
2 ALTO Flujo de caja; Alto, estable Flujo de caja: Neutro o negativo ]
Estrategia:  Ordefiar Estrategia:  Desinvertir ,
M |
E |
R D |
c v Q .
A :
D i
° |
ALTO BAJO i
Participacion Relativa en el Mercado |
Fuente: Kotler, “Marketing” l
Elaboracién: La Autora j
1
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«

Producto Interrogante ';
La Maestria en Sistemas de Calidad y Productividad, tiene una{
buena aceptacién en el mercado, pero su participacién por el |
momento es baja en el portafolio de productos en la UTEG. Este !
producto tiene un buen potencial de desarrollo ya que el mercado ]
esta en expansion. De esta manera se debe tomar al decision de |
invertir y convertirla en un producto estrella en la que tendria una
considerable parte relativa en el mercado ademas de competir con

una tasa elevada de crecimiento para la industria.

!
|
:
é
Producto Estrella ’
La Maestria en Disefio y Evaluacién de Modelos Educativos, que!
ofrece la UTEG, tiene una gran aceptacion debido a las exigencias l
que esta realizando el gobierno a los docentes. Teniendo un alto :
nivel de rendimiento econdémico que proporciona liquidez a la

institucion para sus operaciones.

Producto Perro
La Maestria en Turismo ha ido decayendo, tiende a una baja |

participacioén al igual que su rendimiento econémico, se tiene que

:

ofertar porque forma parte del giro del negocio.

Producto Vaca Lechera

La Maestria en Administracion y Direccién de Empresas, es el
producto que tiene una alta participacion en el mercado, una buena
rentabilidad, tiene posibilidades de desarrollo si se logra afiadir un

mayor valor agregado.
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2.4 Verificacion de Hipétesis
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La hipétesis general planteada en la investigacion es:

e Laimplementacion de un plan de ventas que contribuira al incremento
de la captacion de alumnos en la Facultad de Estudios a Distancia y 5
Postgrado. ;

De acuerdo a los resultados obtenidos a través de las preguntas l

formuladas a los diferentes profesionales de la ciudad de Guayaquil, la.

i

hipétesis es representativamente comprobable, debido a que un 61% de ;
la poblacién encuestada no conoce la Universidad Tecnolégica f
Empresarial de Guayaquil — UTEG, pese a que la mayoria de j
profesionales encuestados viven en el sector norte de Guayaquil; sector
donde se encuentra ubicada la institucién. :

Al sugerir nombres de las cinco instituciones que se les venga a la mente,

1
la UTEG no quedé entre estas. i
Estos resultados representan pruebas suficientes para indicar que existe *
desconocimiento de la Universidad Tecnolégica Empresarial de Guayaquil ,
entre los profesionales de Guayaquil, lo que indica que el plan l
promocional actual no esta siendo efectivo.

En lo que respecta a las hipotesis alternativas tenemos:

estudiantes para postgrados.

!
H1: La reactivacién de la gestién ventas mejorara la captacion de%
|
|

Esta hipétesis se justifica y es comprobable con el item P15 de la

|
encuesta realizada a los diferentes profesionales de la ciudad de'
Guayaquil, donde del 61% de los encuestados no conoce de los servicios

que ofrece la institucion

H2: Un plan de capacitaciéon permitiria mejorar las herramientas de
ventas.
Esta hipotesis se justifica y es comprobable con el item P17 de la

!
!
1
I
!
!
}
:
encuesta realizada a los diferentes profesionales de la ciudad de !
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Guayaquil, los encuestados no conoce de los servicios que ofrece la

institucion.

H3: La implementacién de un plan de accién de accion y resultados

mejorara la gestién del departamento de ventas de postgrados

El plan de accién, determinara nuevos nichos de mercado, identificara ;

segmentos de mercados potenciales, valorar el potencial e interés de

esos mercados, orientar a la institucién en busca de esas oportunidades y
i
disefar un plan de actuacién que consiga los objetivos buscados. En este ;

sentido y motivado porque las compaiiias actualmente se mueven en un ;

mercado altamente competitivo.

o im e e b o s
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CAPITULO il

3. PROPUESTA !

Ing. Cindy Amat Moncayo 55
Universidad Tecnoldgica Empresarial del Guayaquil

3.1. Propuesta de implementaciéon de un software de gestién de :
ventas que permita contribuir al incremento de captacién de

alumnos en la Facultad de Estudios a Distancia y Postgrados.

La propuesta se enfoca en mejorar las ventas para la Facultad de!
Estudios a Distancia y Postgrados, actualmente la poca evolucién vy !
seguimiento de las mismas esta ocasionando pérdida en la captacién de

clientes.

La universidad necesita contar con un Plan de Ventas que le permita

‘
¢

llevar a cabo técnicas de ventas, presupuesto de ventas, procesos, .

|
|
|

sistema de gestidén de ventas el cual ayudara a mejorar importantemente

fuerza de ventas, fijacion y control de objetivos, ya que estas son las
claves para ser competitivos, la propuesta consiste en realizar un
los resultados en el area de ventas de la facultad lo que permitira

contribuir con los siguientes objetivos:

1. Definicién de las correctas estrategias de Ventas
2. Incrementar las ventas gracias a la mejora de resultados ;
del equipo ;
3. Analisis, seleccidn y formacién en técnicas en ventas del '
equipo humano. ‘
. Definicién de objetivos para el equipo de venta.
. Definicién de presupuesto de ventas.
. Fijacién de un sistema de control para la fuerza de ventas

i e a o et s

. Aumentar la satisfaccién y fidelizacion del cliente.

0o N O o M

. Disefio de redes y rutas para la captacion de nuevos
clientes.

9. Determinacion de sistemas de remuneracién adecuados.
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La Facultad de Estudios a Distancia y Postgrados tiene como objetivo la
planeacién, organizacién y ejecucién de programas de postgrado
enfocados a las empresas, desarrollando actividades y diversos tipos de

programas de cuarto nivel en Guayaquil, San Antonio, General Villamil

Playas y Santa Elena en funcioén a las necesidades.

La universidad cuenta con programas aprobados por el CONESUP a

nivel de maesirias, logrando asi abarcar y cubrir la creciente demanda

que tienen los profesionales para especializarse en areas especificas y
complementarias del conocimiento.

{

|

La facultad de postgrados tiene siete afios de creacion, inagurando su ,

primer programa de Maestria en Administraciébn y Direccion de |

. . |

Empresas en agosto del 2003 con treinta y tres alumnos, éste programa |

de maestria se realizé en convenio con la Universidad de Negocios del !

Uruguay, donde un alto porcentaje de los docentes eran extranjeros.

En el 2007 el CONESUP aprueba las maestrias en Marketing y i
Direccion Comercial, Turismo y Sistema de Calidad y Productividad,i
teniendo la universidad mas variedad y diversificacién de sus productos; g
en el 2008 es aprobada la Maestria en Disefio y Evaluacion de Modelos

Educativos.

La Maestria en Administracién y Direccién de Empresas siempre ha

tenido una gran acogida por los profesionales de las areas comerciales y
administrativas siendo ésta maesiria la mas vendida desde su

aprobacidn; es por ello que se realiza un convenio con la Universidad

San Antonio en Machala para poder satisfacer las necesidades de éste
sector teniendo un grupo de maestrantes de treinta y cinco alumnos. En !
el afio 2008 se inician tres grupos de la Maestria en Administracién con

un promedio de diez y siete alumnos por aula.
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Debido a las exigencias del gobierno esta realizando a los profesionales
que se desempefian en el area educativa en el afio 2010 se han iniciado
seis grupos de la Maestria Superior en Disefio y Evaluacion de Modelos
Educativos con un promedio de poblacion de veinte y cinco alumnos por

aula.

COMO INFLUYE UN SISTEMA DE GESTION EN LOS INGRESOS?
INGRESOS = VENTAS

¢Como podrian aumentar las ventas por la implementacion del Sistema?

El Sistema propone trabajar para satisfacer al cliente:
¢Si satisfacemos al cliente, garantizamos su regreso?

¢éSi satisfacemos al cliente, garantizamos que salga y hable bien
de nosotros?

iiiEl aumento en las'ventas de la compaiiia sera
producto del sistema en la med:da e
sorprendamos posxtwamen

3.2 Metodologia de Gestion de Ventas

Para llevar a cabo el desarrollo del software de gestion de ventas es

necesario también contar con los seguimientos elementos:

1. Definicién de un plan de ventas a partir de los objetivos de la

Facultad.

2. Diagnéstico del area de ventas a todos los niveles.

3. Definiciéon de procedimientos internos para la gestion del equipo
de ventas.

4. Seguimiento mensual o semanal de los resultados.
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A continuacién se describe cada uno de los elementos necesarios para |

la implementacién de [a solucion:

3.2.1 Plan de Ventas
La venta debe ser proyectada a satisfacer al estudiante habido de

profundizar sus conocimientos en las diferentes especialidades que
ofrece la UTEG.

El vendedor sera un profesional en el area, que debe estar preparado
para resolver problemas de sus clientes, vinculando intimamente la

institucion con el mercado.

3.2.1.1 Funciones del Vendedor de la Facultad de Estudios a

Distanciay Postgrados

A continuacién se resumen algunas de las tareas basicas que

debe cumplir un vendedor:

S m— e

¢ Investigar el area asignada

e Explorar permanentemente la zona asignada para detectar

clientes potenciales.

e Evaluar nuevos necesidades de consumo de los clientes
activos.

e Realizar un seguimiento a cada cliente de su zona.

o Preparar pronésticos de venta en funcién del area asignada

para ser evaluados por la supervision.
e Definir las necesidades de material promocional y soporte.
técnico para su zona.

e Mantener a los clientes informados sobre novedades,

posibles retrasos de inicio y cualquier otro tipo de cambio
significativo.
e Concurrir a las reuniones de ftrabajo a que fuera

convocado.
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e Colaborar en la distribucién y/o colocacion de material
promocional. En colegios profesionales, cenfros

comerciales, locales, etc.

3.2.1.2. Control Proceso de Venta

El control es una etapa primordial en la venta, aunque Ila
institucién cuente con magnificos planes, una estructura
organizacional adecuada y una direccion eficiente, el jefe de venta
no podra verificar cual es la situacién real del departamento si no
existe un mecanismo que cerciore e informe si los hechos van de

acuerdo con los objetivos.

El concepto de control es muy general y puede ser utilizado en el
contexto organizacional para evaluar el desempenio general frente

a un plan estraiégico.

S et e e rl e ok et e i st i i o = i . e o b e p | = e e Aok i < et oy«

A fin de incentivar que cada uno a establecer una definicién propia

del concepto se revisara algunos planieamientos de varios

autores estudiosos del tema: ,

e Henry Farol: El control consiste en verificar si todo ocurre
de conformidad con el PANM adoptado, con las
instrucciones emitidas y con los principios establecidos.

Tiene como fin sefialar las debilidades y errores a fin de

e e —— — ——

rectificarlos e impedir que se produzcan nuevamente.

e Robert B. Buchele: El proceso de medir los actuales

. ke e

resultados en relacién con los planes, diagnosticando la
razén de las desviaciones y tomando las medidas

correctivas necesarias.

e George R. Terry: El proceso para determinar lo que se esta

llevando a cabo, valorizacién vy, si es necesario, aplicando

e e o+ v iy

medidas correctivas, de manera que la ejecuciéon se

desarrolle de acuerdo con lo planeado.
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De acuerdo a los conceptos antes mencionados, se recomienda
implementar un sistema de control de procesos, que genere un
reporie de ventas realizadas por cada uno de los vendedores y de

los programas existentes.

S € e ek g e r b o s P < it e e 5 st

3.2.1.3. Estrategias de Ventas
La estraiegia se disefia para alcanzar los objetivos de venta. A

continuaciéon se incluye los objetivos de cada vendedor, el

material promocional a usar, el nimero de clientes a visitar por
dia, semana o mes, la informacién a proporcionar a los clientes

;
- - - . i
(slogan o frase promocional, caracteristicas, ventajas y beneficios {
del producto), etc. ;

{

Nuamero de llamadas que debe realizar el Asesor Comercial |

Los asesores comerciales deben de tener una tabla de llamadas a
realizar diariamente para cumplir con el cronograma anual de
ventas, ésta etapa inicial se la puede controlar con el sistema de
control de ventas.

TABLA 3-1

#| LLAMADAS LLAMADAS VENTA X :
LLAMADAS | REALIZADAS- EFECTIVAS- VENDEDOR AL !

VENDEDOR DIARIAS SEMANA SEMANA MES

1 8 40 2 8
2 8 40 2 8 !
3 8 40 2 8 i

4 8 40 2 8

Ventas realizadas al mes 32

Elaborado por: La Autora

3.2.1.4 Merchandising

Se propone realizar acciones para optimizar la disponibilidad de |
servicio en un punto de venta especifico, en este caso se ha

. » - . re I
elegido el mall San Marino, con la finalidad de provocar interés y

acto de compra.

|
i
|
t
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TABLA N° 3-2 :
MERCHANDISING
Merchandising Febrero Mayo Agosto Total

Stands 2x2 $ 900,00 $ 900,00| $ 900,00 | $ 2.700,00 |,
| Asesor comercial $ 240,00 $ 240,00 | $ 240,00 | $ 720,00 |i
Afiches $ 150,00 | $ 150,00 | $ 150,00 | $ 450,00 j
Merchandising P.O.P. | $ 300,00} $ 300,00 $ 300,00 | $ 900,00 |

Varios $ 200,00 $ 200,001 % 200,00| $ 600,00
Total $ 5.370,00 [

Fuente: Investigacion en Centro Comercial San Marino
Elaborado por: La Autora

- ——

3.2.1.5 Pautaje Televisivo.-Se ha considerado varios medios, en ‘
la tabla3-2 detalla el costo del spot publicitario en television local a
la presente fecha:

TABLA N° 3-3

PUBLICIDAD EN TELEVISION
Febrero Marzo Mayo
$ 3.100,00 | $ 4.400,00 [ $ 4.450,00
$ 2.500,00 | $ 3.300,00 ;] $ 4.330,00

Total .
$ 15.100,00
$ 13.550,00
$ 28.650,00

Agosto
$ 3.150,00
$ 3.420,00

Publicidad Televisiva
Ecuavisa
Tc Television
Total

Fuente: Investigacién en canales de comunicacién
Elaborado por: La Autora

3.2.1.6. Publicidad en Radio.- En la tabla 3-3 detalla el costo del

spot publicitaric en diferentes radios locales.

TABLAN°3 4

PUBLICIDAD EN RADIO 5

Publicidad Radio Febrero Marzo Mayo Agosto Total!
Radio Disney $ 300,00 |$ 30000 [$ 700,00 |$ 30000 $ 1.600,00
Radio Fuego $ 20000 |$ 20000 [$ 600,00 |$ 200,00 $ 1.200,00
Antena 3 $ 400,00 |$ 400,00 [$ 800,00 | $ 400,00 $ 2.000,00
Total $ 4.800,00

Fuente: Investigacion en radios locales ;

Elaborado por: La Autora :

i

|

|
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3.2.1.7. Zonificacion.- Para tener una mayor cobertura se
recomienda zonificar a los vendedores, para tener una mayor
fuerza de ventas. En la tabla 3-5 se indica como abarcar a mas
sectores con el mismo nimero de vendedores para ofertar la
Maestria en Administracién y Direccién de Empresas.

Se recomienda que el jefe de ventas tenga bases de datos de las

empresas para tener mayor cobertura en las ventas.

TABLA N° 3-5
Vendedor Zona
Vendedor 1 Multinacionales
Vendedor 2 Colegios de Profesionales
Vendedor 3 Empresa Publica
Vendedor 4 Convenios

Elaborado: La Autora

3.2.1.8. Publicidad en Prensa Escrita

La prensa escrita sigue siendo la plataforma de publicidad mas
importante para las instituciones Asi lo concluye un estudio
llevado a cabo en Alemania por el instituto de investigacion de
mercados YouGov Psychonomics, por ello se ha considerado
publicaciones en diarios locales de mayor prestigio.

—— it i e ¢

Se realizara una publicaciéon semanal, dia domingo en la pagina

continua a la portada, en el suplemento La Revista, de éste
mismo diario, para dar apoyo a la marca. Las publicaciones se
realizaran durante cuatro meses y dos meses en el diario
Expreso.

Los costos de ésta propuesta se detallan en la tabla 3-6.
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TABLA N° 3-6 4
PUBLICIDAD PRENSA ESCRITA |
Publicidad Prensa Febrero Marzo Mayo Agosto Total
Diario El Universo $ 2.029,00 $ 4.733,00 $ 6.311,00 | $ 6.311,00 $ 19.38'4,00
Suplemento La Revista $ 202900 |$473300 |$6311,00 |§6.311,00 | $19.384,00
Diario Expreso $ 1.420,00 $ 1.420,00 $ 2.84b,00
Total $ 41.608,00
Fuente: Investigacién Diario El Universo, El Expreso
Elaborado por: La Autora
!
|
3.2.1.9. Ferias Promocionales i
A la hora de hacer contactos y presentar nuevos productos, la !
mayoria de las compaiiias otorga mucha importancia a las ferias
profesionales. No en vano, el 76% de las instituciones |
consultadas asegura no haber reducido su inversion referida a
este capitulo con respecto al afo anterior. Y un 11% ha i‘
aumentado el presupuesto destinado a la participacion en ferias
profesionales.
Para la participacién en algunas ferias se debe considerar un |
presupuesto: fl
o Tarjeta de presentacion de los asesores {
|
e Entrega de productos promociénales para profesionales }
Este presupuesto es destinado para la Feria de Universidades |
. _ . . !
que se realiza una vez al afio en la ciudad de Guayaquil, se |
detalla en tabla 3-7. !
]
TABLA 3-7 ;
PUBLICIDAD EN FERIA UNIVERSITARIA i
Detalle Total l
Stand 3 x 4 mts $ 2.000,00 :
Montaje $ 3.000,00
camisetas (15 personas) $ 120,00 .’
Viaticos ($ 10 diarios, 7 dias) $ 1.050,00 ]
Papeleria, dipticos $ 2.000,00 ‘
Imprevistos $ 500,00
Total $ 8.670,00 ;
Fuente: Investigacion Diario El Universo, El Expreso i
Elaborado por: La Autora
(
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3.2.2 Diagnoéstico del area de ventas a todos los niveles

Las ventas en la Facultad de Posigrados, se lleva de una manera
manual, el cliente llama, se envia el correo con la informacion de la
maestria que desea, se visita al cliente y se realiza la venta.

Con el sistema de de gestién de ventas lo que se desea realizar un
seguimiento periddico del cliente hasta que la venta se haga efectiva,
incrementando la base de datos con las diferentes estrategias que se

desarrollaran en el plan de ventas.

3.2.3 Definicion de procedimientos internos para la gestion del
equipo de ventas

El asesor comercial debe realizar una serie de procesos para cumplir su
meta entre los cuales tiene que tener una cartera de clientes a los que
debera visitar y darle un seguimiento continuo hasta realizar la venta y
de esta manera poder cumplir con su meta semanal de dos alumnos
inscriptos y matriculados en las diferentes maestrias.

De no cumplir con la meta asignada por el jefe del departamento su

porcentaje de comision sera menor (0.05%).

3.2.4 Seguimiento mensual ¢ semanal de los resultados

Es muy importante que el jefe de ventas le dé un seguimiento a los
resultados que el departamento reporta semanalmente; para determinar
en qué se esta fallando para la mejora de resultados y de esta manera
incrementar el porcentaje de ventas anuales propuesto en el plan de

accion.

3.2, Detalles de Costos de la Inversion
El costo de inversidn para la implementacion del software tiene

La siguiente valoracion:
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Hardware $0
Software $6000
Soporte 6 meses
Total $6000

Los beneficios que proporcionara al area de ventas son los siguientes:

¢ Simplifica la labor administrativa

eDedica mayor tiempo a la planificacidn y desarrollo de
estrategias

¢ Capacitacion focalizada sobre los asesores

eMejora de la comunicacion con Marketing para la
identificacion de futuros clientes.

¢ Provee informacién para asistir al personal de ventas

3.3 Anadlisis Financiero

En el cuadro que se detalla a continuacién se puede observar el indice
de ventas que ha tenido la Maestria en Administraciéon y Direccion de
Empresas en los Ultimos cinco afios. Analizando la informacion se
puede observar que un alto porcentaje de ventas se realizé en el afio
2006 con 163 alumnos, con la implementacién de sistema de gestion de
ventas se desea incrementar anualmente el 15% en las ventas, hasta

llegar a ser una de las primeras de la regién.
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MAESTRIA EN ADMINISTRACION Y DIRECCION DE EMPRESAS

2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | TOTAL
5TO. GRUPO INTERNACIONAL 17 17
6TA. INTERNACIONAL 24 24
INGENIEROS INDUSTRIALES 28 28
3ER. INGENIEROS COMERCIALES 27 27
4TA. INGENIEROS COMERCIALES 0
GRUPO UNEMI - | 44 44
GRUPO UNEMI - II 47 47
UTEG 33 33
MACHALA 24 24
M.B.A IX 17| 17
M.A. GRUPO | 19 19
M.A GRUPO I 18 18
M.A GRUPO III 20 20
M.A GRUPO IV 9 9
M.A GRUPO V 9 9
TOTAL 163| 81| 57| 18| 17| 336

M. ADMINISTRACION 2006 - 2010

50
45 47
40 44
35 —-— ——
2006
® 2007
m 2008
2009
= 2010
TOTAL
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alumnos en la Facultad de Estudios a Distancia y Postgrados de la Universidad Tecnolégica Empresarial de Guayaquil
-UTEG

3.3.1 Financiamiento del Proyecto
La universidad posee el suficiente flujo de efectivo para poder
cubrirla inversién.

3.3.2 Analisis costo bheneficio

Al implementar el sistema de gestidn de ventas, se pronostica que
el porcentaje de ventas se incrementara en un 15% anual, llegando
a superar el punto maximo de ventas realizado en el 2006 con 163
alumnos matriculados generando un ingreso anual de $ 733.500,00

38100= El valor que mejoraria los ingresos
ROI= (Ingresos - Costos)/Costos

ROI = [38100—6000 J = 5.35
6000

3.3.2 Presupuesto Proyectado de Ventas 2011 — 2015
Con el sistema de implementacién se desea incrementar el 15%
anual en las ventas de maestrias. Se detalla en grafico

PROGRAMAS ] 1. 2011 2012 | 12013 2014
M.B.A 72 33 96 110
M.EDUCACACION 72 83 96 110
M. COMERCIO

EXTERIOR 24 28 32 37
M. MARKETING 24 28 32 37
- TOTAL o 192} 222 256 294

3.4 Metodologia de implementaciéon de Software

Existen varias metodologias para la implementacion de
software, se selecciono la metodologia basica que se aplica a los
sistemas de informacion, esta es:
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Planificacion
Analisis
Disefio

B WM =

Desarrollo

3.4.1 Planificacion

En la planificacién llevaremos a cabo la creacion del cronograma
de cada una de las siguientes actividades asi como las
reuniones con los usuarios respectivos.
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alumnos en la Facultad de Estudios a Distancia y Postgrados de la Universidad Tecnolégica Empresarial de Guayaquil
- UTEG

‘Nombre de tarea | Duracién |
=l Sistema de Gestion de Ventas 96 dias :
= Planificacion 2 dias
=l Reuni6n con Directiva 2 dias
Definir Necesidades 1 dia

Definir Alcance 1 dia

=l Analisis 14 dias
Analiisis de Informacién con fos usuarios 3 dias
Anéalisis de los datos obligatorios para ia gestidn 1 dia
Analisis de la estructura de datos del sistema 3 dias
Creacign del modelo entidad-relacion § dias

(= Diseiio 20 dias
Creacién de ia interfaz de usuario 15 dias
Reunién para verificacion de interfaces 1dia
Cerrecciones en interfaces de usuario 4 dias

[=! Desarrollo 56 dias
Creacién de Roles 3 dias
Creacién de usuarios 3 dias

=} Creacion de modelo logico del negocio 35 dias
Creacitn de Proceses 15 dias

Creacion de Flujo de informacion 20 dias

[=] Creacion de capa de acceso a datos g dias
Creacién de Tablas 3 dias

Creacion de Vistas 1 dia

Creacion de Stored Procedure S dias

[=! Pretiminar del sistema 1 dia
Reunion Directiva 1 dia

[=] Correcciones del sistema 5 dias
Correcciones de interfaz 3 dias
Correcciones de datos 2 dias

=l inducciones 4 dias
induccicn de la herramienta 2 dias
Induccién del modelo b gico de ios datos 2 dias

La duracion del proyecto es de 3 meses y 2 dias incluyendo la
induccion para los usuarios.
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Tema: Implementacion de un Software de Gestién de Ventas que permita contribuir al incremento de captaciéon de alumnos
en la Facultad de Estudios a Distancia y Postgrados de la Universidad Tecnolégica Empresarial de Guayaquil -
UTEG

3.4.2 Analisis

En esta etapa llevaremos a cabo el levantamiento de informacion necesaria
para llevar a cabo la implementacion del software de gestion orientado a

las necesidades actuales de la universidad.
3.4.3 Diseiio

En el disefio llevaremos a cabo la construccién de la interfaz de usuario a
la cual los empleados tendran acceso para llevar a cabo la gestion y
planificacion de las ventas.

Pantalla de ingreso al sistema

GRAFICO Ne° 3-1

Elaborado: Por la Autora
Pantalla Principal
GRAFICO N° 3-2

Elaborado: Por la Autora
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Ingreso de usuario
GRAFICO N° 3-3

& Sistema de Control de Ventas
- Archivo  Usuario  Postgrado  Contacto

UTEG

Ingreso de Usuario

Céduda 0925378135
Nombres: Kerly vesonica
Apellidos: Garcia Batcos
Tipo de usudtio:  Vandedor ' v
Usuario: .kg‘,.;ga
Contrasefia: Fa—
Estado: "
T

Elaborado: Por la Autora

Ingreso de Postgrados
GRAFICO N° 3-4

L2 Sistema de Controf deVentas

Biervenido, cmat

Ingreso de Postgrado

Nombres: MAESTRIA EN ADMINISTRACION Y DIREC
Desctipcion:
Estado: Activo v
[ mpesa ]
Elaborado: Por la Autora
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Ingreso de cliente
GRAFICO N° 3-5

£ Sistema de Control de Yentas
Archivo  Usuarlo  Postgrado  Contacto

CUTEG  —

Ingreso de Contacto

Norbres: Alejandio Piovincia v

Apelidos: Gonzalez Lopez Ciudad: v

Profesién: Ing. en Telecomuricacion

Ermpresa: Tveable

Producto: v Estadode contacto:  getivo v

Observacién: La dreccion del clt ez Guayacanes mz D5 v.2 cancelars la maestria con tatjeta de
credito MasterCard|

Elaborado: Por la Autora

Consulta de venta, esta opcién permite verificar las ventas realizadas por

vendedor y postgrado.
GRAFICO N° 3-6

&% Sistema de Control de Ventas

Archivo  Usuario  Postgrado  Contacto

Bienvenido, cmat

Consulta de Contacto

Selsccionar criteno de bisqueda
& Vendedor O Postgrado

Producto Estadq : Fqg:ha

Elaborado: Por la Autora
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Consulta de venta por postgrado
GRAFICO N° 3-7

{# sistema de Confrof de Yentas
Archivo  Usuaro  Postgrado  Contacto

Consuita de Contacto

Seiecoonar erierio de bissqueda

2 Vendedor ) Postgrado

Postgrader S

Elaborado: Por la Autora

3.4.4 Desarrollo

El desarrollo contempla la construccién del sistema de gestién, asi
como las pruebas y el control de calidad del mismo.
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PASOS DEL PLAN DE VENTAS

PROCESC

RESPUESTAS A ACCIONES DE MARKETING

TOTAL= 63 CONTALTOS

2.- NUMERO D E PRESENTACIONES EFECTUADAS

A 4

CONLOS COMTACTOS SE CONSEGUIRA REALIZAR 15
PRESENTACIONES {30% CONTACTOS)

m
"
m
m

TOTAL: 20 PRESENTACIONES

53.- NUMERC DE VENTAS REALIZADAS

v

A EE s
JENTA ES: SONPRA [DE

CON LAS 20 PRESENTACIONES, SE CONSEGUIRAS

VENTA POR PRECIO MED I0= FACT URACION

Ing. Cindy Amat Moncayo
Universidad Tecnolégica Empresarial del Guayaquil

75




jinbeAens) |ap [euesaidw3 B2160|0UDS | pEpISISAIUN

9/ oAesuoly ewy Apuiy) "Buj
se10 11-2:Q 1I-9u3 S2IORIPUIA sEIsaSW
ap oUBWNN ap sewessoid
Zpewe JBADWI0I4
3p  ouBwnpN
52100 1T-21g 17-3U3 S2WUBA 3P 3437 S3USIOMASUY S3IUSIS X3
3P QiswWnp S2: 3p 2un SOUSAUO3
Epewe 213@3 U3 (BNSUSW| 3p UDiRAIE3Y
3P oiRWNp 2i2Uc 2uUn JR11e3Y
TYNOIDIY 13AIN YV QVAISHIAINN V1 ¥V HYNOIDISOd
52113 T1-3:0 17-3U3 STUOPIPUIA sepsaew
Ip osBwnp 3p seweiso)
epewe J3A0LICHY
3P cBwnp
52102 1I-2:0 11-343 STIOPIPUIA solEp 3p
3p  oIBWNp 53520 IP SoOUWNIR
2pewe s3: 2:ousod
3P ssswnp i21eus)
TT1-3:0 TT-3u3 s21U3A 3P Zi3r| soosidieliunwo]
53 2nsuUsW 1T-2:0 TT-3U3 5SIU3A 3P 3430 Sosikiapese 23N
S3UCI3BNIRAT sopruaiuos|e:  asaie 3nb
3p uoices:unwos|sopeidisod so
zizd s3i2usWas|ap 50:3143U3q
SRy i1 23y |sC. 3p uUoisngQ
$3¥0AVIIANI| SOSMNI3Y NODRVZITYNIL ORIN F1EVSHNOdSIY SIAVAIAILY VIDILYYLS3
30 YHI34 3AQ ¥HI34
SYINIA SYT 30 %51 130 OLNIWIHONI

s L I A B Pl G P A el B PR SN > A i B SO M r ] R D AP A ST

R T S R R A WA N TSP G Y




|InbeAens) jep [euesaidwz e2160j0USD | pepISIeAIUN

L. ofesuop 1wy Apur) "6u|
o e ¥ °T T v % 7l o < T o 1104
c c 3 3 3 5 3 3 G E) 5 0 ¥ ¥HOZ
o o 3 3 E) 5 3 5 C g 3 o E¥NOZ
o o 3 3 g 5 3 ) 0 5 3 o T¥HOZ
O 0 3 3 5 3 5 3 0 5 3 ) TYHOZ
FYBNIIDIC |FUBNIAON| JENLI0 [FUBINIILIS| OLSODV onnr oiuns AT Y oz¥YIN | Ou3yE3d o¥3n3 53N -¥NOZ
v ¥NOZ
£ ¥NOZ
T¥NOZ
x| w¥noz | = | swnoz | 2 | zvnoz | ) TY¥HNOZ T¥HOZ
YHNOZ H0d SYLH3A 30 TW.L0L YHOZ HOd YLON2
SYNOZ H0d 0O153NdNS3¥d 130 NOIDNSIYLSIa
0 0 o0z 28 00CSCT 200831 00CE0T L) 0008CT 0 o0t L3 000801 o SY1SIAT ¥ SYLNIA
g G 7 T +Z T & &z & 2 2 o 53avQINN SYLNIA
N IDIQ [FHBNTIAOH| IHENLIO |IUBNIILAIS| 0LSODY onnr O1Hnr AW Y8y OZd¥ | O¥3Hedd 0d3n3 531
SIAVAINN N3 SYIN3IA 30 NOQISIAING
01 008T S NOIJwINaT ‘W
SNGISINGD 0005y S| wOILXISIZEINCI W
5 NEL] 00006y S DNILINY YA
35 30LMINS3T o0C05% S FEN
STEYIHYA 501500 01530 td 0i234d
SYIN3IAIA NVId




|inbeAens) jep |euessidwg esiBojouds | pepisieAlun

8/ oAeouopy yewy Apul)) ‘Buj
00°965°06 $ 121430 /LIAVYYH3dNS
00'vPY LL $ SOSIHOHI IVLIOL
000041 S {00 L 0000L S NOIDYNAY YO
009€2 1 g |00°90¢ 0t 0 S (sonaow g1 ) sad
00008 L 5 {00 0L p008L S SIS31 30 IYNNaIYL
00000 € 50001 0000 S ( stse110d souwne z ) S1S31 30 VIHOLNL
000006 s |oogl 00005 S (SOInaow 8L) 31NIDOA
0080} 5 |002L pS 1 g (0Naow vavd ¥od
SOIY3IOIY4IYU € . SONWNTY ¥2) My IHG 33400
IVLOL 4 0iS02
S0S3Y93
00°000°801 $ 4 00°00S'Y YINYHO0ud 130 01S0D
IVLiOL SONWNIY 01S0D SOS IYONI
#

NONIA 1N AILLAS N A Aaanm iBRran & £ misaiam:

NOIDVYHLSININAY N3 VIH1S3IVI VIIYYOO¥d 01S3NdNS 3dd

pEE EsemmissTIey i mss T D T T TN oy

931N - InbeAeng ap |euesaidwz eoibgjouss |




. - | S

linbeAeng |ep [euesaidw3 edibgjouds] pepistaAlun

6/ ofesuopy yewy Apui) Buj
00°9£8'6¥ $ 121430 /11IAVY3dNS
0079221 $ SOSIHI TVLIOL
0000 L S |004L 0000L B NOIDYNAYHO
00 9E8 | $ |00 90¢ 0t 0 5 (so1nagow 1) sad
000291 g {006 0008l 8 SIS31L 30 IYNNGIYL
00009 E 5 |00 2L 00005 S { sise110d souwnje z ) §1S31 30 VI¥OLNL
000058 3100ZL 0000% 8 (Sonaow 1) 3LN3D0a
00201 § 1002 0s1 5 (0INaOW vavo ¥od
SOI¥IOINAIY € . SONWNTY ¥2) ¥¥3Iug 33400
IVLOL 4 01502
S0S3¥93
00°00Z°29 $ 74 00°008°'Z YIYHYO0¥d 130 01S0D
JVLOL SONKINTY O01S0D SOS IUONI
#

SONLVYINA3 SOT3A0N 30 NOIDVYNIVAI A ON3SIA N3 VIHLSIVI YINVYHOOUd 0LS3INdNS3dd

B T T

PN . - P




Tema: Implementacién de un Software de Gestién de Ventas que permita contribuir al incremento de captacién de alumnos
en la Facultad de Estudios a Distancia y Postgrados de la Universidad Tecnol6gica Empresarial de Guayaquil -

UTEG

TABLA DE COMISIONES

Programas Maestrias con Precios normales

Costo # Part. requeridos
NMIBA S 8,000 i7
MAE S 4,500 17
Marketing S 4,500 17
Turismo S 4,500 17
Calidad $ 4,50C 17
Educacidn $ 2,800 37
Comercio Exterid S 4,500 17

Programas Maestrias Precios Especiales o Convenios

Costo # Part. requeridos
MBA Nac. S 4,500 26
Marketing S 4,500 26
Turismo $ 4,500 26
Calidad S 4500 26
Educacion S 2,800 26

Vendedores y Jefe de Ventas

Maestrias
De Hasta
# de Estudiantes Comision
C i6 C%
17 21 2.0C%
22|EN ADELANTE 2.50%
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Tema: Implementacién de un Software de Gestién de Ventas que permita confribuir al incremento de captacién de alumnos
en la Facultad de Estudios a Distancia y Postgrades de la Universidad Tecnol6gica Empresarial de Guayaquil -

UTEG

i

Conclusiones

i
!
|

Dentro del desarrollo del manual de ventas que se realizé para la Universidad

Tecnolégica empresarial de Guayaquil — UTEG, se pudo determinar las siguientes

conclusiones:

ing. Cindy Amat Moncayo 82
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Los profesionales a la hora de escoger la universidad para estudios de
postgrados evalian precios, calidad de los docentes y beneficios que la
entidad ofrece.

La facultad de postgrados debe tener un departamento de admisiones, la
persona que lo dirija debe obedecer al perfil del cargo que desempefiara.
Asi mismo se debe realizar programas de capacitacion continua para los
vendedores. |
Al realizar un andlisis de la competencia, se determind que las
universidades que tiene un mayor posicionamiento en el mercado son@Ia
Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil y la Universidad de
Guayaquil. _
Los profesionales se informan a través de la prensa, mails, teniendo una
mayor aceptacién el internet y la prensa escrita.
Las maestrias que tiene una mayor aceptacién en el mercado sonila
Maestria en Administraciébn y Direccibn de Empresas Nacional ! e
Internacional, Maesiria en Disefio y Evaluacion de Modelos Educativos y

I

la Maestria en Marketing. :

Implementando el sistema de gestion de ventas, la Universidad
Tecnolégica Empresarial de Guayaquil - UTEG, se posicionara entre las
mejores de la regién. |

[




1
t
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RECOMENDACIONES

Las recomendaciones que se sugiere son las siguientes: ;

Ing. Cindy Amat Moncayo 83
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Solicitar a los alumnos que estan realizando sus estudios de postgrédos
sugerir recomendados, para de esta forma aumentar la cartera de clientés.
Aprovechar los convenios existentes con diferentes empresas, cémarz:ﬂs y
colegios de profesionales, cuyo costo de inversion es cero y las dos pértes
tiene rentabilidad y promocién. l
Seguimiento al sistema de gestién de ventas propuesto hasta obtener los
resultados esperados dentro del tiempo establecido en el plan de accic’)n.!

Se recomienda que el jefe de ventas constantemente incremente las béses
de datos existentes de posibles maestrantes, para proporcionarle ai los
vendedores y de esta manera tener un departamento eficiente Iograndci los
objetivos de ventias. l
Se debe crear nuevas politicas que ayuden a un control eficiente def los
procesos asi como a partir de la implementacion de la propuesta presen’;tada
se debe efectuar el seguimiento necesario para llegar a niveles superiores
de calidad en el-servicio a los clientes. |

A ftravés del conocimiento de patrones de consumo Yy tendencias
proporcionado por el software propuesio se puede segmentar la basé de
datos por region, tipo de cliente, lo cual permitira identificar nichos: de
mercado e implementar estrategias de desarrollo que estén alineados ccén la
visién de la universidad, resulta conveniente impulsar el desarrollo dé las

cuentas claves a través de campafas de fidelizacion. |

|
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en la Facultad de Estudios a Distancia y Postgrados de la Universidad Tecnolégica Empresarial de Guayaquil -
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Paginas Web visitadas:

e Www.conesup.net

e www.uteg.edu.ec

e www.eluniverso.com

e www.inec.gov.ec

¢ www.bce.fin.ec

e Barreras para uso de Bl

http://muycomputerpro.com/Expertos/Barreras-al-uso-del-Bl/

o Business Intelligence

http://www.cionetsolutions.com/

e ;Cbomo se aprende una cultura organizacional?:
http://ciberdocencia.gob.pe/index.php?id=1260&a=articulo_completo
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ANEXOS




ANEXO 1

ENCUESTA DIRIGIDA A PROFESIONALES Y ESTUDIANTES DEL AREA DE POSTGRADO

Buenos dias/tardes, mi nombre es Cindy Amat Estoy realizando un estudio para determinar cudles son sus expectativas relacionadas con las

universidades de la ciudad de Guayaquil y nos gustaria saber su opinion. Sus respuestas seran manejadas con profesionalismo y discrecion.
|

FECHA: Junio del 2010
DATOS GENERALES
1. Sexo (marque con una X) 2. Edad I
Masculino [ ] —___afios
Femenino
3. ¢De qué Universidad proviene? {marque con una X). Indique su nombre 4, Trabajo
Estatal ] sl
Privada || NO
5. Lugar donde vive ‘
Norte ] Sur E Este [ I
Oeste L] Ofra ciudad i
PREGUNTAS ’
6. ¢Desea seguir estudiando una carrera de cuarto nivel, ya sea por exigencias en su trabajo o superacién personal? !
sl O NO | !
(Solo si su respuesta es Sl responder {a pregunta 7) i
i
7. ¢Cual de las siguientes maestrias usted elegiria para estudiar? '
MBA Internacional Sistemas de Calidad y Product. Disefio y Evaluacion de Modelos Educativos I
MBA Nacional Marketing y Direccion Comercial Turismo ’
8. Enumere las cuatro primeras universidades que se le vienen en mente para realizar sus estudios ’
1. 2 {
3 4, |
9. ¢Qué tipo de Instituciones prefiere? !
Piblcas [ Privadas L i
10. ¢ Cual de estas razones considera usted de mayor relevancia al momento de escoger una universidad? {
Instalaciones Método de ensefianza H Perfil de Dosentes B |
Costos Popularidad Lainfluencia de los amigos 3
!
11. De los beneficios descritos a continuacion que puede ofrecer una institucion universitaria, ¢cual de ellos le parece mas importante?
Convenios Nacionales E Convenios Intemacionales Seguro Médico B
Becas por desempefio Intercambios Intemacionales Facilidedes de pago
12. 3 Cual de las siguientes opciones de crédito educafivo conoce? .
|IECE 1 Banco de Guayaquil ] Crédito Directo con laUniv. [ ]
13. ¢Porque medios de publicidad le gustaria informarse de Ias promociones que ofrecen las universidades? ,
Television B Radio Diario B
Internet Ferias de Universidades H Vallas Publicitarias
14. ¢Delos siguientes medios de comunicacién cual cree usted que tiene més Impacto en el consumidor? :
Television B Radio E Diario B '
Internet Ferias de Universidades Vallas Publicitarias
15. Ha escuchado hablar de la Universidad Tecnolégica Empresarial de Guayaquil i
sl | NO O , i
16. ¢ Cual es su opinion acerca de esta Institucion?
Excelente Buena Mala L]
Regular Pésima
17.Recomendaria a ofra persona estudiar en la UTEG
] NO
L Porqué? [ L |

Gracias por sus respuestas
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