UniversidadUEcotec

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y
EMPRESARIALES

“ANALISIS DE LA IMPLEMENTACION DE KPI (KEY
PERFORMANCE INDICATORS) A LA GESTION COMERCIAL:
CASO WALL STREET ENGLISH, PERIODO 2009-2016”

TRABAJO PRESENTADO PARA LA OBTENCION DEL TiTULO DE:

Ingeniero en Administracion de Empresas
enfasis en Administracion de Ventas

AUTOR:
JULIO NAVARRETE VARGAS.
TUTOR:
Mgs. BRIAN WILLIAMS
GUAYAQUIL

2017



AGRADECIMIENTO

Primero a agradezco a Dios por ser mi guia en cada etapa, brindandome

sabiduria, paciencia y discernimiento durante todo este viaje llamado vida.

A mi familia, por su apoyo incondicional, no solo en la realizacion de este

proyecto, sino también en cada decision que he tomado durante toda mi vida.

A la empresa MIDUCOM S.A y sobre todo al Ing. Hugo Lopez Gémez, Director de
la misma, que con paciencia y sabiduria logré formarme profesionalmente; siendo

un pilar fundamental en mi vida profesional.

Mis mas sinceros agradecimientos a mi tutor, Econ. Brian Williams, por su tiempo

y dedicacion para la culminacion de mi proyecto.

Finalmente, a todo quienes aportaron de alguna u otra manera para este proyecto

guedo profundamente agradecido.

Julio Navarrete Vargas.



DEDICATORIA

El presente trabajo de titulacion, sin duda alguna es la finalizaciéon de una etapa
dentro de mi vida, una etapa de muchos sacrificios y adversidades, pero lo
importante es que nunca me di por vencido y no dude de culminar mi carrera

profesional.

Dedico este trabajo de titulacion a mi familia que gracias a su apoyo incondicional

pude terminar mi carrera.

Dedico el presente trabajo de titulacion a mis padres y hermanos por su confianza

y aporte para cumplir mis metas propuestas.
A mi padre que es paz descanse y que me ve desde el cielo.

A mi madre que con sus sabios consejos me supo encaminar y guiar en todo

momento, ensefiandome a enfrentar las adversidades sin perder la fé nunca.
A mis hermanos por creer en mi y apoyarme en todo momento.

Con respeto infinito.

Julio Navarrete Vargas.



UniversidadUEcotec

CERTIFICACION DE REVISION FINAL

QUE EL PRESENTE TRABAJO DE INVESTIGACION TITULADO:

ANALISIS DE LA IMPLEMENTACION DE KPI (KEY PERFORMANCE
INDICATORS) A LA GESTION COMERCIAL: CASO WALL STREET ENGLISH,
PERIODO 2009-2016

FUE REVISADO, SIENDO SU CONTENIDO ORIGINAL EN SU TOTALIDAD,
ASI COMO EL CUMPLIMIENTO DE LOS REQUERIMIENTOS QUE SE DICTAN
EN EL INSTRUCTIVO, POR LO QUE SE AUTORIZA A: JULIO NAVARRETE
VARGAS.

QUE PROCEDA A SU PRESENTACION.

Samborondén, 14 de Julio del 2017

Mgs. BRIAN WILLIAMS

TUTOR



RESUMEN

El departamento comercial de toda empresa es uno de los responsables directos
del crecimiento de la misma. El no tener indicadores que nos orienten y
determinen cuales son las fortalezas de los integrantes del departamento
comercial no permite un desarrollo efectivo en el desempefio de las labores
asignadas. “Los KPI son métricas que nos ayudan a identificar el rendimiento de
una determinada accion o estrategia. Estas unidades de medida nos indican
nuestro nivel de desempefio en base a los objetivos que hemos fijado con
anterioridad” (Espinosa, Roberto Espinoza, Welcome to the new marketing, 2016).

Debido a este problema es de mucha importancia la implementacién de
indicadores en la labor comercial, permitiendo a los directivos del departamento
realizar de manera eficaz el desempenio, evaluacion y control de los integrantes
de dicha area. El crecimiento del mercado e incremento de competidores impulsa
a las empresas a implementar métodos y técnicas que permitan la optimizacion
de los recursos y el crecimiento de las mismas. Por ese motivo el presente trabajo
permite conocer la implementaciéon de KPI en Wall Street English, los resultados
obtenidos a partir de dicha operacion y el crecimiento comercial de la

organizacién dentro de este periodo.

Palabras claves: Key Performance Indicator (KPI), Implementacion, crecimiento

comercial.
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INTRODUCCION

En la mayoria de las empresas solo piensan en ventas y en las previsiones de
ventas, olvidando factores intermedios que sirven para mostrar de forma
exhaustiva nuestros resultados a medio plazo. Es por eso que hoy en dia es de
gran importancia conocer la utilizacion de los KPIs de manera correcta. Se debe
entender a los KPIs como un vehiculo de comunicacién que permiten involucrar a
todos los integrantes de la empresa en la realizacion de los objetivos estratégicos

de la misma.

Estos indicadores reflejan de forma muy sencilla el comportamiento futuro sobre
la evolucién de la empresa, ademas de ayudar a analizar como van a ir
evolucionando las ventas y mostrar el camino adecuado para ir logrando los

objetivos planteados.

Es por esto que en el presente estudio de caso se presenta la implementacion de
los KPIs en el proceso comercial de la empresa WALL STREET ENGLISH,
haciendo la comparacion del comportamiento de todos los factores desde el

momento de la implementacion midiendo la evolucion hasta la actualidad.
Planteamiento del problema

La utilizacién de indicadores ha venido adquiriendo cada vez mas relevancia en
los procesos de seguimiento y evaluacion de la gestion empresarial e institucional,
convirtiéendose ademas en un elemento central de los sistemas de alineacion

organizacional y compensacion basada en resultados. (Martorelli, 2013, pag. 9).

La falta de indicadores y controles dentro del departamento comercial de la
empresa Wall Street English disminuyeron su potencialidad, llevandolo a un punto
critico en su productividad como la disminucidon de las cuotas de ventas,
incumplimiento de los objetivos de la empresa y la desestabilizacion de la fuerza

de ventas debido a la alta rotacion del personal.



La implementacion de un proceso de control atreves de indicadores de
productividad, se puede organizar, efectuar y controlar los procesos ejecutados
por la fuerza de ventas; aumentando la eficiencia y eficacia en el departamento

comercial, logrando el cumplimento de objetivos planteados dentro de la empresa.

La adaptacion del proceso se realiza a través del entrenamiento, capacitacion
constante en el trabajo diario y seguimiento del cumplimiento del proceso a seguir
por parte del personal comercial.

¢, Qué efectos ha causado la implementacién de KPIs en la gestion comercial de
Wall Street English?

Objetivos
Objetivo General

e Analizar la efectividad de la implementacién de indicadores de gestion en el

departamento comercial de la empresa Wall Street English.
Objetivo Especificos

o Definir los componentes tedricos y cientificos relacionados a los indicadores de
gestion KPI (key performance indicator).

e Describir los problemas ocasionados por la falta de indicadores en el proceso

comercial de Wall Street English.

e Evaluar la evolucion comercial de Wall Street English posterior a la

implementacion de los KPI (key performance indicator)



Justificacion

Los KPI ayudan a las empresas y sus distintos departamentos a medir y
cuantificar el rendimiento del progreso en funcion de las metas y objetivos
planteados para las distintas actividades que llevamos a cabo dentro de una
empresa. En el departamento comercial, permiten cuantificar, medir los resultados
y esfuerzos en el equipo de ventas. Ayudan a definir y medir el progreso hacia los
objetivos de la empresa por parte del equipo de ventas.

Los KPI'S pueden y deben variar para cada uno de los objetivos de la empresa y
del equipo de ventas. También conforman los cuadros de mandos, que no son los
mismos si el objetivo es el aumento de las ventas, el aumento de valor por cada
pedido, la mejora del servicio al cliente o la fidelizacion de la cartera. A través de
su andlisis podemos no solo medir y valorar los resultados, plantear una
modificacion de tareas o en la manera de ejecutarlas que permita optimizar los
resultados. Entre las ventajas que presentan los indicadores de gestion (KPI)
podemos mencionar: mejoras general en la comercializacion de productos y
servicios; incremento en la productividad; estabilidad laboral y menor rotacion de

personal.
Novedad o Aspecto Innovador

El elemento creativo dentro del proceso de implementacién de los indicadores
son las técnicas utilizadas para el control del proceso comercial. Se realiza desde
la adaptacion y utilizacién de un embudo de ventas o sales funnel, en el cual las
oportunidades potenciales de ventas son cualificadas y seleccionadas para
convertirlas en oportunidades reales que terminan en transacciones reales;
ademas cronogramas diarios y semanales del trabajo que cada miembro del
departamento comercial debe realizar aprovechando los ratios o efectividad de
cada uno , logrando potencializar las fortalezas y aprovechar los recursos que
permitan llegar a las cuotas de ventas y cumplimiento de los objetivos de la

empresa.



DESARROLLO

1 MARCO TEORICO
1.1 Fundamentos de Administracién

Entre las definiciones clasicas y modernas mas usuales que se encuentran en la

basta bibliografia de los autores contemporaneos, se citan las siguientes:

“La administracién es un proceso que consiste en planear, organizar, dirigir y

controlar” (Fayol, 1916).Promulgé varios elementos claves:

e Agrupacion del conjunto de actividades que realiza una organizacion.

¢ Definicion de las funciones que debe desarrollar un administrador.

e Control (por parte de los administradores) del trabajo (por parte de los
obreros): Cooperacién cordial entre los administradores y los obreros.

“La administracion es un proceso de disefiar y mantener un ambiente en el cual
las personas, trabajando juntas en grupos, alcanzan con eficiencia metas
seleccionadas” (Koontz & Weihrich , 1991, pag. 4). Es necesario ampliar esta

definicidon basica:

e Como gerentes, las personas realizan las funciones gerenciales de planeacion,
organizacioén, integracion, direccion y control.

e La administracién se aplica a cualquier clase de organizacion.

e Se aplica a los gerentes de todos los niveles organizacionales.

¢ La meta de todos los gerentes es la misma: Crea un valor agregado.

e La administracién esta interesada en la productividad; esto implica efectividad

y eficiencia.

“La administracion es el proceso de conseguir que se hagan las cosas, con
eficiencia y eficacia, a través de otras personas y junto a ellas” (Robbins &
Coulter, 2005, pag. 7).



La administracion se define en varias formas, dependiendo el punto de vista,
convicciones y comprension del que la define. Por ejemplo, algunos definen la
administraciéon como “la fuerza que dirige un negocio y que es responsable de su
éxito o fracaso”. Otros afirman que “la administracion es el desempefio para
concebir y lograr los resultados deseados por medio de los esfuerzos de un
grupo, que consiste en la utilizacién del talento humano y os recursos”. Todavia
otros, declaran que la administracion es sencillamente “lograr que se hagan las
cosas mediante la gente”, en tanto que otros alegan que puede resumirse en
“planeacion y ejecucion”. Una definicion adicional es “la administracién, es la
satisfaccion de las necesidades econdémicas y sociales, siendo productivo para el
ser humano, para la economia y para la sociedad”. Algunos manifiestan, “la
administracion es un recurso que usan todos para alcanzar los objetivos” (Terry ,
2006, pag. 20).

1.2  El Marketing

El marketing segun la American Marketing Asociation ( citados por Philip Kotler,
Kevin Lane Keller,Gary Armstrong, William J. Stanton, Michael J. Etzel, Bruce J.
Walker, Claudia Eugenia Toca Torres, Esteban Tayala, Agueda, Mondéjar
Jimenez, Juan Antonio) es el proceso de planear y ejecutar la concepcion, el
precio, la comunicacion y distribucion de ideas, bienes y servicios para crear
intercambios que puedan satisfacer los objetivos de los individuos y las

organizaciones (Mesa Holguin , 2012, pag. 2).
1.3 Marketing Mix

El gerente dispone de una herramienta util para presentar mejor su propuesta de
mercado, no con decisiones individuales sino como una combinacién que incluye
al producto en si mismo, su precio, el lugar donde est4 disponible y las
actividades que lo presentan a los consumidores y que crea una respuesta
deseada entre un grupo de ellos. A esto se le llama mezcla del marketing Mix y se
define como un conjunto de herramientas que utiliza una empresa para conseguir

sus objetivos de marketing; McCarthy (1960) clasific6 estos instrumentos en
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cuatro grandes grupos que denomind las cuatro P de Marketing: Producto, Precio,
Promocion y Plaza, cada uno de estos elementos de decision, segun Kotler
(2006), agrupa, en torno a ellos, una serie de variables que incluyen tanto en los
canales de comercializacion como en los consumidores finales (Mesa Holguin ,
2012).

1.4 Laventa Personal

“La venta personales constituyen una comunicacion directa de informacion, a
diferencia de la comunicacién indirecta e interpersonal de la publicidad, de las
promociones de ventas y de otras herramientas promocionales” (Morueco, 2014,
pag. 528).

‘La venta personal como una comunicacion en marketing, proporciona
informacion directa, diferente a los demas elementos de la mezcla de
comunicaciones del marketing que se caracterizan por ser indirectas e

impersonales” (Mesa Holguin , 2012, pag. 157).
1.5 LaAdministracion de ventas

“La administracion de ventas es la disciplina encargada de facilitar estos procesos

y mantiene al dia a clientes, operaciones y proveedores”. (mercedotecnia, 2009).

La administracion de ventas implica un proceso administrativo de planeacion,
direcciéon y control de las ventas personales, incluyendo el reclutamiento,
seleccion, dotacion, asignacion, otorgamiento de rutas , supervision,
remuneracion y motivacién, en el sentido de que estas tareas se implican a la
fuerza de ventas personales, segun definicion del Comité de Divisiones de la

Asociacion de Mercadeo de Los Estados Unidos. (Toro , 2012, pag. 12)

La direccion por objetivos requiere la instauracion de un sistema sintético de
control. Existen infinidad de sistemas individualizados al respecto, pero hay un

minimo de datos que deberian controlarse y evaluarse. Se toma como ejemplo de



caracter amplio, aunque incide fundamentalmente en la fuerza de ventas (Artal ,
2013, pag. 446):

e Delimitacion del mercado.

e Participacion del mercado por vendedor

e Cumplimiento de objetivos (cuotas) por vendedor
e Estado de situacion comercial por vendedor.

e Analisis de producto.

e Control del trabajo de los vendedores.

e Evaluacion de los mismos.

e Control de gestion comercial.
1.6 Indicadores de Gestion o Key Performance Indicator (KPIs)

En relacion a los Indicadores de Gestidn existen diversos autores que han

contribuido sobre el tema, aunque existen diferentes criterios en sus aportes.
Comienza con el enfoque de lo que es un disefio de indicadores de gestion.

Una primera opinién indica que un disefio de Indicadores de Gestién (KPI), se

puede interpretar como:

La relacion entre variables cuantitativas o cualitativas, que permite observar la
situacion y las tendencias de cambio generadas en el objeto o fendmeno
observado, respecto de objetivos y metas previstos e influencias esperadas, estos
valores pueden ser valores, unidades, indices, series estadisticas, etc. (Beltran
Jaramillo, 2000).

De esta manera, el disefio de un indicador de gestion nace de las necesidades

de cambio que tienen las empresas para satisfacer a sus clientes.

Los Indicadores de Gestidn son medidas utilizadas para determinar el éxito de un
proyecto o una organizacion. Los Indicadores de Gestidon suelen establecerse por

los lideres del proyecto u organizacion, y son posteriormente utilizados
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continuamente a lo largo del ciclo de vida, para evaluar el desempefio y los

resultados. (Revista Digital de Gerencia, 2017).

Un indicador puede ser un logro importante, un problema a solucionar, un
presupuesto o un plan, un programa de trabajo, un resultado de una encuesta,
etc. Cuando es el resultado que se debe conseguir, es un estandar (de eficiencia,

de desempeiio, etc.). (Salgueiro, 2015, pag. 12).

Con la idea de superar las deficiencias, se ha ido desarrollando una serie de
indicadores basicos de la gestion empresarial, conocidos como indicadores de
gestion o KPI (Key Performance Indicators). El adecuado uso y aplicacién de
estos indicadores y los programas de productividad y mejoramiento continuo en
las funciones comerciales de las empresas, seran una base de generacién de
ventajas competitivas sostenibles y por ende de su posicionamiento frente a la

competencia nacional e internacional. (De Jaime Eslava , 2015, pag. 402).
1.6.1 Los requisitos de los KPI

Para la utilizacién de Indicadores de Gestion se requiere que se utilicen de forma
sistematica y que cumplan los siguientes requisitos (De Jaime Eslava , 2015, pag.
402):

e Cuantitativos.

e Entendibles.

e Favorezcan un comportamiento.

¢ Visibilidad de todos los participantes.

e Abarquen los elementos que integren el proceso.
e Midan lo que es importante.

e Faciliten la confianza.

e Suregistro y andlisis sea de bajo coste.



1.6.2 Los Kpis mas comunes

Lo que importa es el paquete de indicadores, no alguno en particular. Un
indicador puede ser lo siguiente:

e Numero Natural : 0,25
e Tanto por Ciento: 25%
e Ratio: 25/100

e Tanto por mil: 2,5 %o

Como vemos, todos ellos se refieren a la relacion 25/100, que pueden expresarse

de las formas citadas. (Salgueiro, 2015, pag. 12).
1.6.2.1 Los kpis mas comunes en ventas

“Mediante el disefio de unos KPIs de ventas concretos y ajustados a la misién de
la empresa, se tomardn mejores decisiones y se medir4 el desempefio de los
vendedores de una manera objetiva y sin acudir a valoraciones injustas”. (Castillo
, 2016).

5 ejemplos de KPIs de ventas imprescindibles en todo negocio
1. Porcentaje de conversion

Indica los clientes que una empresa consigue, ya sea en respuesta a una
estrategia de marketing concreta o por realizar una compra o contratar un

servicio.

Este KPI ayuda a medir la eficacia del equipo de ventas. Mediante el andlisis de
la tasa de conversion y el seguimiento de la misma, se podran detectar las
acciones que tienen mas peso e influencia sobre los clientes potenciales,
pudiendo la empresa actuar en consecuencia e ir definiendo y trazando acciones
mas adecuadas y ajustadas a las necesidades de sus clientes, a fin de

incrementar dicho porcentaje de conversion.



2. Articulos por venta

¢, Cuantos articulos, de media, compra cada cliente? Mediante este KPI se tiene
conocimiento de la cantidad de articulos que, en promedio, un vendedor consigue

vender a cada cliente.
3. Ticket promedio

Cuanto dinero consigue un vendedor con cada uno de sus clientes. Esta variable
depende de dos factores: uno, de las variaciones en los precios de los productos
que se ofertan; dos, del comportamiento de compra del consumidor segun el

precio establecido para cada producto.
4. Ventas por dia

Céalculo del promedio de ventas que se realizan diariamente, categorizando las
ventas por tipos de productos, asi como por vendedor que efectia la venta. De
esta manera, se analiza la popularidad de cada uno de los productos ofrecidos e,
igualmente, se analiza la productividad y efectividad de los vendedores.

5. Retencidén del cliente

Se trata de uno de los KPIs fundamentales. Normalmente, se controla la cantidad
de nuevos clientes que consigue cada vendedor; pero, ¢se controla después el
seguimiento que se hace a cada cliente y si realmente se han satisfecho sus
necesidades?
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2 DISENO METODOLOGICO

2.1 Disefo de estudio

Segun lo expuesto por Malhotra (2011), “El disefio de la investigacion consiste en
llevar a cabo un plano o estructura para la ejecucion de un proyecto de
investigacion, para ello el investigador debe de evaluar los recursos con los que

cuenta, como a su vez dinero para la ejecucion del mismo.” (Pag. 74)

Como se logra evidenciar es necesario llevar a cabo un disefio de la investigacion
gue permita al autor conocer la forma en la que debe desarrollar la misma, a mas
de ello aumentar la posibilidad de que los datos alcanzados en el desarrollo del
presente estudio sean los esperados, para ello a continuacion se expondra cada

uno de los parametros correspondientes.

= Conocer con certeza el acontecimiento o hecho que se pretende
investigar.

» Dependiendo de la necesidad del estudio, indicar los tipos de
investigacion a desarrollar.

» Establecer el instrumento o herramienta que aporte para la obtencién de
la informacion.

= Determinar la técnica que ayude al autor a la recoleccion de los datos.

» Precisar el software para la tabulacién de los datos alcanzados a través
del estudio.

= Definir la poblacion tomada en cuenta para el estudio, como a su vez su
respectivo calculo del tamafio de la muestra.

» Detallar la manera en el que se efectuara el levantamiento de la

informacion.
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2.1.1 Tipo de estudio

2111 Investigacion Descriptiva
Segun lo mencionado por Burns & Grove (2012), “La investigacidon descriptiva no
es mas que una indagacién y detalle de las situaciones o problematica de la vida
real, ya que brinda el detalle preciso de las caracteristicas de ciertos individuo,

situaciones o grupos, reflejando el por qué y cdmo se dio el problema.” (Pag. 30)

A través de la investigacion descriptiva o que se pretende de ello, es detallar
cada uno de los aspectos, caracteristicas y puntos de vista mediante estudios
empiricos que reflejen los gustos y preferencias de los objetos de estudio, siendo
estos los clientes de estas empresas y por su puesto los mismos actores que son
los directivos de las estas compafiias, cumpliéndose todo esto a través de un

andlisis de las variables que intervienen mediante técnicas de investigacion.

La implementacion de los indicadores en Wall Street English conllevé un estudio
realizado por los directivos de la empresa, tomando como ejemplo el modelo
utilizado en el mercado asiatico y los resultados obtenidos por los representantes
de la franquicia en este continente. El estudio del método utilizado para la
implementacion de indicadores se did a cabo por un cumplimiento de procesos

utilizados para garantizar la introduccién, desarrollo y control del mismo.
2.1.1.2 Investigacion explicativa

Los estudios explicativos van mas alld de la descripcion de conceptos o
fendbmenos o del establecimiento de relaciones entre conceptos; es decir, estan
dirigidos a responder por la causa de los eventos y fendmenos fisicos o sociales.
Como su nombre lo indica, su interés se centra en explicar por qué ocurre un
fendmeno y en que condiciones se manifiesta, o porque se relacionan dos o0 mas
variables. (Hernandez Sampieri , Fernandez Callado, & Baptista Lucio , 2006,
pag. 108)

La implementacion de los indicadores se realiza por la necesidad de mejorar los

procesos en el area comercial y solucionar los efectos que conlleva la falta de
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control, como la disminucidén de ventas, incumplimiento de objetivos planteados

por la empresa y la alta rotacion del personal comercial.
2.2 Periodo y lugar donde se desarrolla el estudio

El estudio de caso es realizado en la empresa Wall Street English, que es una
franquicia fundada en Italia en el afio de 1972 y en la actualidad es un lider en el
campo de ensefianza del idioma inglés. La problematica abordada se detect6 en
el area comercial de la empresa en el afio 2009, por lo cual se detalla el
diagnostico, la problemaética, estrategias aplicadas para la solucion y la evolucion

de esta area hasta el afio 2016.
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2.3 Operacionalizacion de las variables
Métodos,
Variables Definicion Indicadores técnicas e
instrumentos
Indicadores Un KPI, conocido también | Tiempo. Procedimientos
de Gestion o | como medidor, indicador del
KPI (Key | clave de desempefio o0 | Satisfaccion departamento
Performance | indicador clave de | del cliente | comercial de
Indicator ). rendimiento, es una medida | interno. Wall Street
del nivel de desempeiio de English.
un proceso.
Metodologia de
Un KPI se disefia para andlisis
mostrar cdmo es el progreso comparativo.
en un proceso o producto en
concreto, por lo que es un Observacion
indicador de rendimiento. directa.
Encuesta.
Productividad | La productividad es la | Tiempo. Observacion
relacion entre la cantidad de directa.
productos obtenida por un | Segmentacion
sistema productivo y los | de mercado. Procedimientos
recursos utilizados para del
obtener dicha produccion. | Cumplimiento | departamento
También puede ser definida | de comercial de
como la relacion entre los | presupuestos | Wall Street
resultados y el tiempo | de ventas. English.
utilizado para obtenerlos.
Rotacién de | Metodologia de
personal. analisis
comparativo.
Entrevista.
2.4 Métodos, técnicas e instrumentos empleados

Las técnicas de recoleccion de datos son las diversas formas o maneras de

obtener la informaciéon y que va hacer utilizada por el investigador, como, por

ejemplo: el analisis comparativo, la observacion directa, la encuesta en su

modalidad (cuestionario) y la entrevista.
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Los instrumentos son los medios para la aplicacion de la estrategia y pueden ser

presentados por medio de formatos y fotografias.

Las técnicas sirven para obtener informacion, como son las encuestas y se
realizara por medio de un cuestionario. También se aplican los procedimientos y
procesos implementados de manera empirica para el desarrollo de una

investigacion.

2.5 Procedimientos aplicados desde la implementacién de los KPI en el

departamento comercial de Wall Street English.

Luego de la implementacion de los KPI en el departamento comercial de Wall
Street English, los jefe y directivos de dicha area realizan los procedimientos

aplicando los pasos del proceso proceso administrativo:

a) Planificacion.
b) Organizacion.

c) Control.

2.5.1 Planificacion

La planificacion es una de las etapas del proceso administrativo, consiste en un
proceso racional para alcanzar los objetivos del modo mas eficiente siguiendo

determinados cursos de accion y pasos a sequir.

La planificacion en el departamento comercial de Wall Street English se la realiza
en distintos pasos a seguir, luego de la implementacion de los KPI, dichos pasos
son seguidos de manera simultanea para el cumplimiento del proceso de manera

organizada.
251.1 Elaboracién del presupuesto de ventas

El presupuesto de ventas de toda empresa, constituye el punto de partida de todo
sistema presupuestario de la misma, sirve como regulados de toda la actividad de
15



la empresa, por lo mismo debe ser confeccionado con criterio profesional y con el
mayor realismo posible. El presupuesto de ventas debe entenderse como la fiel

expresion de lo que se debe vender.

En Wall Street English el presupuesto de ventas se realiza al inicio (mes de
Enero), es elaborado por los jefes de ventas externas y de ventas internas y

aprobado por el Director de la compafiia. (ver anexo 1)

El presupuesto de ventas de Wall Street English es realizado utilizando la técnica
de recoleccion de datos historicos, tomando en cuenta el total de ventas realizada

en los afos anteriores y con el método de incremento porcentual.

El método de incremento porcentual consiste en calcular el aumento (disminucion)
porcentual del volumen de actividad para cada afio, con el fin de determinar un
promedio de aumento (disminucién) para la muestra. Este implica el afio
inmediatamente anterior del periodo a presupuestar, resultando el prondstico
requerido. A continuacion, se expondra la férmula aplicada en el presente caso
para la determinacién del promedio de incremento en porcentaje anual para la

realizacion del presupuesto de ventas.

X%

2.5.1.2 Asignacion del presupuesto de ventas

Una vez realizado, revisado y aprobado presupuesto por los directivos, el jefe de
ventas tiene su presupuesto de venta anual que se encuentra dividido en los doce

meses del afio y la medicion del mismo se lo realiza de manera mensual.

Esto se realiza asignando el presupuesto de ventas a cada uno de los
vendedores, que al igual del presupuesto de ventas general se asignara segun el
historial de cada vendedor y el nivel; ya sea vendedor junior o vendedor senior

determinado por una escala en base al tiempo del vendedor en la empresa.
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2.5.2 Organizacion

La organizacion es la etapa del proceso administrativo que se basa en la
obtencién de eficiencia que solo es posible a través del ordenamiento y
coordinacién racional de todos los recursos. Después de establecer los objetivos
a alcanzar, en la etapa de organizacion, es necesario determinar qué medida

utilizar para lograr lo que se desea.

Wall Street English en el proceso de organizacion de trabajo mensual de los
vendedores, utiliza un instrumento instrumentos que permite llevar un proceso
mas eficaz para el cumplimiento del presupuesto mensual de cada vendedor. Esta

herramienta es el embudo de ventas o Sales Funnel.
2521 Embudo de ventas o Sales Funnel

El embudo de ventas es una representacion simplificada de como son todos los
procesos de ventas. Como toda simplificacion es muy util para comprender el
sistema, pero no cubre todas las posibilidades, caminos y excepciones. Segun
este esquema, las acciones de marketing generan contactos y siguiendo unos
procesos de "conversion" y unos procesos de "cualificacién" de estos contactos
conseguiremos identificar aquellos prospectos que tienen mas posibilidades de
convertirse en clientes. El objetivo es identificar buenos candidatos de entre la
multitud y filtrarlos de manera que el equipo de ventas no pierda el tiempo en

perseguir contactos con pocas o nulas posibilidades.
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Figura 1 Embudo de ventas o Sales Funnel
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Fuente:http://www.negociosyemprendimiento.org/2013/06/startup-marketing-el-

embudo-de-ventas.html

Estas son las partes principales del embudo de ventas:

. CONTACTOS: Cualquier persona de la que disponemos
de datos suficientes que nos permitan “contactar” con esa persona; su email, su
teléfono o su direccion postal. Evidentemente a mas datos dispongamos mas

sencillo y efectivo sera contactar con esta persona.

. LEADS: Son aquellos contactos que, si bien no han demostrado un interés
directo por su parte, debido a su perfil, es muy probable que sean buenos
candidatos, por ejemplo, por comparacién con los perfiles de quienes ya son

clientes.

. PROSPECTOS: Son quienes han mostrado un interés en los productos

gue se comercializan, ya se han comunicado con ellos y desean proseguir con el
18
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proceso de ventas. Tomando en cuenta de que no todos los prospectos pasan por
todo el proceso, si alguien llama por teléfono y te pide un presupuesto, eso lo
convierte inmediatamente en un prospecto, independientemente de si ha pasado

por este proceso o no.

. CUALIFICACION: Se califica al prospecto segln su necesidad por el
producto, y todos los requerimientos que tiene en funcion de las caracteristicas
del mismo producto; ademas se debe validar si el cliente tiene el presupuesto
para adquirir el o los productos requeridos. Cada empresa y cada producto disefia
correctamente estos filtros y los mejoras con datos de operaciones a medida que

pasa el tiempo se convertiran en la mejor forma de ahorrar tiempo.

. OPORTUNIDADES: Son aquellos prospectos que han sido validados, es
decir que desean y pueden comprar tu producto, antes de cerrar las ventas, se
debe asegurar de saber quién toma la decision de compra.

2.5.2.2 Implementacion de KPI en el embudo de ventas o sales

funnel de Wall Street English.

El embudo de ventas o sales funnel es un instrumento utilizado en el
departamento comercial de Wall Street English y es parte del proceso de
organizaciéon de dicho departamento desde del afio 2010 hasta la actualidad, ha
permitido organizar el plan de trabajo de los vendedores de dicha organizacion,
llevandolos al cumplimiento de presupuestos, mejoras en el ambiente laboral,
incremento en ventas y bajar la rotacién del personal en dicha area , creando un

equipo comercial mas sélido y competitivo.
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El embudo de ventas o sales funnel de Wall Street English consta de varias partes
que conjuntas conforman este instrumento que al tener KPIs permite a los
vendedores, jefes de ventas y directivos de la empresa medir organizar, y
controlar la gestion de cada vendedor, ademas de saber la efectividad de cada
uno en los distintos leads manejados en el embudo de ventas. También se
realizan tres versiones en el mes de dicho instrumento, realizando mediciones

tempranas que permitan realizar ajustes para el cumplimiento de los objetivos.

e Sales Funnel version 1.
e Sales Funnel version 2.

e Sales Funnel Final del mes.

2.5.2.2.1 Embudo de ventas o Sales Funnel de Wall Street English

El embudo de ventas o sale funnel version de Wall Street English, es una
herramienta de organizacién del departamento comercial y es realizado por todos
los vendedores el primer dia mes en vigencia, aprobado por el jefe de grupo y
Director de la misma. El embudo de ventas o Sales funnel, esta conformado de

varios elementos:

a) CONTACTO O LEADS: Son las personas gue los vendedores se contactan via
telefénica para ofrecer el servicio que presta Wall Street English. Estos datos son

previamente filtrados por los vendedores en base a varios criterios:

e Datos completos del cliente, como: nombres, direccion, teléfonos, correos
electrénicos, entre otros.

e Filtrar y eliminar de las bases de datos los teléfonos incorrectos.

e Tiempo que tiene la base de datos (antigiiedad), tomando en cuenta que se
debe tener una base de datos actualizada con un maximo de dos afos
anteriores.

e EIl contacto no debid ser contactado por otro consultor minimo tres meses

anteriores.
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e Filtrar los contactos que se repiten en la base de datos.

Luego de haber filtrado la base de datos se procede al conteo y segmentacion de
la misma, logrando identificar el origen de cada contacto y permitiendo identificar
la efectividad del vendedor en cada uno de los leads por trabajar, logrando la
optimizacién del tiempo y el mejor desempefio orientado a alcanzar los

presupuestos planteados.
Clasificaciéon de los contactos o Leads

Los contactos o leads que se han filtrado y detallamos en el embudo de ventas o
sales funnel se clasifican por el nivel efectividad, dicha prioridad es segun las

ventas obtenidas por cada vendedor en cada lead.

Los contactos con un ratio mas efectivo se los colocan del lado izquierdo del
funnel, y son los primeros contactos en ser trabajados por los vendedores, de esta
manera se segmentan los contactos para poder obtener resultados inmediatos de
estos leads. Los contactos o leads que se priorizan en el embudo de ventas o

sales funnel son cuatro.

e Old contact o contacto antiguo: El old contact es un cliente que fue
visitado por el vendedor de Wall Street English maximo hace tres meses
anteriores y que va a ser contactado nuevamente por alguna promocion o

descuento adicional al que se le oferto en esa fecha.

e Referidos: Contactos otorgados por clientes que ya han comprado el
servicio que ofrece Wall Street English. ElI vendedor trabaja dichos
contactos mencionando como referencia al cliente que ya esta recibiendo

el servicio prestado por la empresa.

e Walk—-In: Contacto que se encuentra interesado en adquirir el servicio de

Wall Street English y que visita las instalaciones para solicitar
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informacion. Los vendedores tienen turnos para atender a los contactos
walk-in.

e Renovaciones: Clientes actuales de Wall Street English que han
culminado su contrato de estudio y desean adquirir otros planes de
estudio. Cada vendedor maneja sus clientes y hace las renovaciones de

contratos de los mismos.

Los contactos o leads que pueden variar se los ubica del lado derecho del
embudo de ventas o sales funnel, estos contactos son variables dependiendo del
mes de trabajo; ya que no son contactos que se generen mes a mes. Los
vendedores de Wall Street English trabajan dichos contactos dentro de su

cronograma diario de llamadas e implementando los procesos de los KPIs.

e Base de datos personales: Contactos conseguidos por cada vendedor,
y se las clasifica segun la fuente, que pueden ser de tarjetas de crédito,
colegios de profesionales, bases de datos de alumnos de colegios y / 0

Universidades, entre otros.

e Old contac referidos: Contactos otorgados por clientes de Wall Street
English pasado los tres meses anteriores y cada consultor maneja sus

archivos, de esta forma se ofrecen las nuevas promociones a los clientes.

e Web Leads: Contactos de clientes que han ingresado a la pagina web de

Wall Street English a solicitar informacion.

e Gestiones: Eventos y actividades realizadas por el vendedor, pueden ser
dentro o fuera de las instalaciones de Wall Street English; entre las mas
comunes se puede mencionar stands, exposiciones grupales dentro de
empresas, colegios y universidades, convenios con entidades publicas y

privadas, ferias, entre otras.

22



b)

c)

d)

CRONOGRAMA DE TRABAJO: EIl cronograma de trabajo de un vendedor
en Wall Street English esta conformado por dos actividades principales
realizadas por cada vendedor: visitas a clientes nuevos y citas sacadas
por medio del cronograma diario de llamadas (diaria, semanal y

mensualmente).

Cronograma de llamadas diarias: El cronograma de llamadas diarias de
un vendedor en Wall Street English le permite organizar citas con clientes
durante los tres dias posteriores maximo y asi cumplir el minimo de
visitas realizadas y citas sacadas por telemarketing exigidas por la
empresa. Una vez filtrados y contabilizados los datos, dicho cronograma

se lo realiza para los primeros

Cronograma de visitas y citas sacadas por TMK: El cronograma de
trabajo diario de un vendedor de Wall Street English es uno de los
medidores efectivos para el cumplimiento del presupuesto de cada
vendedor. Este esquema de trabajo fue implementado como exigencia al
momento de adaptar los KPIs dentro del proceso comercial de la

empresa.

PRESUPUESTO: El presupuesto es asignado al vendedor mensualmente
y es de conocimiento al inicio de cada mes y a la vez es plasmado dentro

de embudo de ventas o sales funnel.

RATIOS Y PORCENTAJES DE EFECTIVIDAD : Las ratios dentro del
embudo de ventas o sales funnel de Wall Street English, miden la
efectividad del vendedor en la ejecucion de su trabajo por cada contacto o
lead. Esto le permite organizarse, optimizar los recursos como el tiempo,
dinero y aumentar la productividad dentro de su trabajo diario; y a la vez el

cumplimiento del presupuesto planteado mensualmente.
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El vendedor de Wall Street English, desde la implementacion de los KPIs a través
de las ratios se enfoca en trabajar con sus contactos o leads donde son mas
efectivos, de esta manera aumenta sus probabilidades de cumplir el presupuesto
asignado. La ratio de efectividad del vendedor se determina mediante una formula

especifica.

Aplicando la férmula que Wall Street English aplica para determinar la efectividad
de los vendedores por cada lead, se expone en el presente estudio de caso un

ejemplo real de las ratios de efectividad de un vendedor.

e) CRONOGRAMA DE VENTAS

El cronograma de ventas de Wall Street English le permite al vendedor cumplir
semanalmente su presupuesto, con la ayuda de esta herramienta se puedo
cumplir el presupuesto asignado mensualmente de manera paulatina y

organizada.

f) PROMEDIO DE VENTAS

El promedio de ventas se lo obtiene mensualmente para poder realizar la
proyeccién de que monto de ventas total va obtener el vendedor trabajando todos
los contactos aplicando los ratio o porcentajes de efectividad. El vendedor sabra si
llega a su presupuesto asignado o no y en base a esta informacion determinar

gue planes contingentes tendra que realizar para cumplir con el mismo.

g) PLAN CONTINGENTE

El plan contingente en Wall Street English ayuda a planificar acciones correctas y
concretas que contrarresten y ayuden a cumplir los objetivos o0 presupuestos
mensuales de cada vendedor, en aquellos escenarios en que el vendedor este

debajo del cumplimiento de los objetivos.
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2.5.3 Control

Wall Street English realiza el control del trabajo de sus vendedores a traves del
embudo de ventas o sales funnel, utilizando como técnicas que permiten la
efectiva ejecucion del proceso de control. Estas técnicas se realizan diaria,

semanal y mensualmente.

e Cronograma de llamadas diarias que debe realizar cada vendedor.

¢ Cronograma de ventas que cada vendedor debe realizar semanalmente.

e Ratios de efectividad de bases de datos.

e Reportes diarios de visitas y citas sacadas por telemarketing.

e Reporte de ejecucion del embudo de ventas o sales funnel en dos cortes
mensuales.

e Confirmacion de visitas a clientes nuevos y citas sacadas por telemarketing.

e Bitacora de visitas diarias.

2.6 Metodologia de analisis comparativo

El método comparativo es una aplicacion de la regla general de la ldgica
inductiva. Consiste en variar las circunstancias de un fenémeno con la intencién
de eliminar variables y factores accesorios para para llegar al que es constante y

fundamental.

En el presente estudio de caso se aplica el método de andlisis comparativo, ya
que se utlizan las dos estrategias de investigacion en la comparacion

experimental:

a) Estudio de casos:

Se define de forma tedrica un nimero pequefo de casos y se procura alcanzar el
rigor experimental a través de la identificacion de efectos comparables de un

fendmeno y el analisis de las diferencias y las similitudes entre ellos.
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b) Estudio de variables:

Tiene por objeto formular generalidades amplias sobre sociedades y comprobar
hipotesis abstractas derivadas de teorias que conciernen a relaciones entre
caracteristicas de las unidades sociales. Se busca el rigor experimental a través

de la manipulacion estadistica.

En el presente estudio de caso se utiliza la metodologia de analisis comparativo
con el objetivo de analizar los efectos una vez realizada la implementacion de los
KPIs en el proceso comercial de la franquicia Wall Street Englih. Dicha
metodologia nos permite analizar el antes, durante y después del proceso

expuesto en este caso.
2.7 Método de observacion directa

En el presente estudio de caso se ha utilizado el método de observacién directa
por su eficacia. Su aplicacion resulta mucho mas eficaz cuando se consideran
estudios de micro-movimientos, y de tiempos y métodos. El analisis del cargo se
efectia observando al ocupante del cargo, de manera directa y dinamica, en
pleno ejercicio de sus funciones, mientras el analista de cargos anota los datos

clave de su observacion en la hoja de analisis de cargos.
Caracteristicas:

« El analista de cargos recolecta los datos acerca de un cargo mediante la
observacion de las actividades que realiza el ocupante de éste.

« La participacion del analista de cargos en la recoleccion de la informacion

es activa; la del ocupante es pasiva.

Ventajas:

e Veracidad de los datos obtenidos, debido a que se originan en una sola
fuente (analista de cargos) y al hecho de que ésta sea ajena a los intereses

de quien ejecuta el trabajo.
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e No requiere que el ocupante de cargo deje de realizar sus labores.
e Meétodo ideal para aplicarlo en cargos sencillos y repetitivos.
e Correspondencia adecuada entre los datos obtenidos y la férmula béasica

del analisis de cargos (qué hace, como lo hace, y por qué lo hace).

Desventajas:

e Costo elevado por que el analista de cargos requiere invertir bastante
tiempo para que el método sea completo.

e La simple observacion, sin el contacto directo y verbal con el ocupante del
cargo, no permite obtener datos importantes para el analisis.

e No se recomienda aplicarlo en cargos que no sean sencillos ni repetitivos.

Se aconseja que este método se apliqgue en combinacion con otros para que el

analisis sea mas completo y preciso.

Este método consiste en observar directamente el desempefio del trabajador en el
momento en que se realizan las actividades, siendo este uno de los mas
utilizados, por su efectividad. El andlisis del cargo se efectia observando al
ocupante del cargo, de manera directa en sus funciones realizadas. En el
presente caso se utilizan varios instrumentos y técnicas para realizar la
observaciéon directa, con el objetivo de obtener una informacién precisa en el
campo de accion de cada individuo; utilizando dicha informacién para un profundo
andlisis del caso en estudio.

e Encuesta tipo cuestionario.
¢ Ficha de observacion directa.

e Entrevista.
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2.7.1 Encuestatipo cuestionario

Para la recopilacion de informacion, opiniones y referencias, aplicamos las
encuestas al personal del departamento comercial de Wall Street English, con el
objetivo de medir la satisfaccion de los integrantes del area luego de la
implementacion de los KPIs en su proceso de trabajo, obteniendo como
resultado la informacion actualizada, precisa y detallada, sobre las preguntas, y

para ello se us6 el modelo de encuesta tipo cuestionario. (Ver anexo 2)

2.7.2 Ficha de observaciéon directa

En el presente estudio de caso se utiliza como técnica la ficha de observacion
directa con el objetivo de constatar el desarrollo de las actividades de los
vendedores en el campo de accion y medir la evolucion de la implementacién
de los KPIs en el proceso comercial; para ello se utilizé el siguiente modelo de

ficha de observacion directa:

FICHA DE OBSERVACION PARA SEGUIMIENTO DE CASO: ANALISIS DE LA IMPLEMENTACION DE KPIs EN WALL STREET ENGLISH

[NOMBRE DEL OBSERVADOR | [FECHA:[ |
|NOMBRE DEL OBSERVADO | [HORA: | |

GRADO DE DESARROLLO ALCANZADO [
Logrado
En proceso
Avance Inicial
No Logrado

GRADO DE DESARROLLO
ALCANZADO OBSERVACIONES

BIN|W&

INDICADORES | | |
Cumplimiento de reglamentos internos de la empresa
Puntulidad
vestimenta adecuada
Acata ordenes
Reporte diario con su jefe
Buen Servicio al cliente

NN

plimiento de sus actividades de trabajo diario

m
1|Minimo de visitas a clientes diarias
2|Minimo de TMK a clientes diarios
3

m

Cumplimiento de cronogramas de trabajo diario

limiento de presupuestos de ventas

Diarios

1
2|Semanales
3|Mensuales
ul

rsos y organizacién

Distribuye su tiempo adecuadamente
Utiliza de forma adacuadas los recursos de la

empresa

Trabaja independiete y autonomamente

Integracion con el equipo del departamento comercial
Establece relacones correctas y fluidas con sus
demas compafieros, en un clima de trabajo
respetuoso.

Reacciona favorablemente y de forma ecuanime
ante situaciones anormales y conflictivas.

Fomenta el respeto y la colaboracion entre
compafieros y acepta sus sugerencias y aportes
Sugerencias y/o comentarios finales

Firma de Observado Firma de Observador
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2.7.3 Entrevista

En el presente estudio de caso se utiliza la entrevista con el objetivo obtener el
criterio desde otra perspectiva acerca de la implementacion de los KPIs en el
proceso comercial de Wall Street English, buscar una opinién acerca de los
resultados obtenidos y evaluacion del proceso hasta el momento; para ello se

utilizoé el siguiente modelo de entrevista:
Entrevista
Ing. Hugo German Lopez Gomez ( Director General / Wall Street English ).

1.- ¢(Que lo motivd como representante de Wall Street English a realizar la

implementacion de KPIs en la gestion comercial de la empresa?

2.- ¢ Cuales eran los problemas que presentaba el area comercial de Wall Street

English antes de la implementacion de los KPIs en el proceso comercial?

3.-¢,Cuales son las ventajas y desventajas que se obtuvieron con la

implementacion de los KPIs dentro del proceso comercial en Wall Street English?

4.- ;Cuales son los motivos acerca de la caida de ventas los dos ultimos afios en
Wall Street English?

5.- ¢ Cuales son los objetivos de la empresa en el area comercial para el presente

ano?

6.- ¢ Como califica la implementacion de los KPIs en el proceso comercial de Wall
Street English?.

2.8 Software a utilizar

El software Microsoft Excel, sera la herramienta principal que aporte en la
tabulacion y estadisticos correspondientes del estudio, haciendo posible que los

resultados se reflejen de forma concreta.
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3 ANALISIS DE RESULTADOS

3.1 Resefia Histérica de Wall Street English

En 1972 Wall Street English es fundada en Italia y su hombre se origina en la idea
de inversion de largo plazo basado en el principio “Aprender Inglés es invertir’. A
partir de esa fecha el desarrollo tecnolégico y pedagogico ha estado en constante
renovacion hasta que en 1997 pasa a formar parte del Grupo Americano Sylvan
Learning Systems. En aquella época, la empresa era una de las mas importantes
en el campo de la educacion basada en tecnologia de punta, llegando a capacitar

hasta ese afio a mas de un millén de alumnos alrededor del mundo.

En el afio 2005 Wall Street English es adquirido por Carlye Group de Estados
Unidos, dandole un gran impulso al desarrollo, investigacién e implementacion de
nuevas tecnologias, productos y servicios que refuerzan nuestra filosofia de
enseflanza. En la actualidad Wall Street English es parte de Pearson,
organizacion lider en el campo de la educacién y la informacion estratégica de

negocios.

El crecimiento de Wall Street English en el mundo, lo ha consolidado como la
empresa con mayor experiencia en la industria. Wall Street English se ha
establecido como experto en la ensefianza del idioma inglés. En el afio 2007,
condujo un estudio con el apoyo de la reconocida Universidad de Cambridge
(ESOL Examinations), en el cual se demostr6 con éxito que su método de
ensefianza se encuentra alineado con el global reconocido Marco de Referencia

para Idiomas de la Comunidad Europea (CEFR).
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3.1.1 ANALISIS FODA DE LA EMPRESA

ANALISIS INTERNO

FORTALEZAS:

¢ Franquicia reconocida a nivel mundial y lider en ensefianza del idioma
inglés.

e Wall Street English, es parte de PEARSON, lider mundial en todo tipo
de capacitaciones a nivel escolar y empresarial.

e Ostenta 2 certificaciones internacionales y una a nivel nacional:

1) 1SO 9001-2008 otorgado por VEROU VERITAS, calificando disefio,
desemperio y calidad de control para la ensefianza del idioma inglés.

2) UNIVERSIDAD DE CAMBRIDGE, hizo una evolucion del contenido
de niveles, certificando esta alineado al marco de la Comunidad
Europea para el entrenamiento del idioma inglés.

3) SGS (Sistema de Gestidbn de Seguridad) , es un certificado de
evaluacién de proveedores en la cual evaluaron los siguientes
pardmetros: actividad, financiero, capacidad, calidad y comercial,
obteniendo la maxima puntuacion de 100 calificacion A.

¢ Metodologia de ensefianza patentada y certificada.

e Contenido de niveles alineados a marcos internacionales.

e Capacitacion constante por parte de la sede internacional a todo el
personal de la empresa (Administrativo, Servicio al Cliente, Comercial y

Académico).
e Actualizaciones académicas constantes y de alineamiento internacional.
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DEBILIDADES:

e Cuenta solo con una sede en la ciudad de Guayaquil, que limita abarcar
otros sectores del mercado.

e Solo cuenta con el servicio de capacitacion IN SCHOOL, por el cual no se
puede satisfacer una parte del sector corporativo que necesita una
capacitaciéon con modalidad IN COMPANY.

¢ Vendedores Junior, esto limita abarcar mas mercado ya que no cuenta con
la experiencia necesaria para difundir con efectividad el servicio.

ANALISIS EXTERNO

OPORTUNIDADES:

e Crecimiento en el mercado de la necesidad el dominio del idioma inglés en
toda carrera y profesion.

e Solicitud por parte de universidades internacionales de la realizacion de

pruebas internacionales como TOEFL, BULATS, ELTS, SAT; para acceder
a maestrias y post-grados en todas las profesiones.

e En la actualidad, en el mercado las empresas estan prefiriendo la
contratacion de nuevo personal con conocimientos del idioma inglés, y
solicitando que su personal se capacite en dicho idioma.

e Los colegios estan accediendo a la modalidad de Bachillerato Internacional.
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AMENAZAS

Competencia directa con dos centros de estudio reconocidos y con
trayectoria a nivel nacional (CENTRO ECUATORIANO
NORTEAMERICANO, BENEDICT), las cuales tienen mas de una sede en
Guayaquil.

Otros cursos de inglés dan el servicio IN COMPANY, logrando satisfacer al
sector corporativo que desean una capacitacion dentro de la empresa.
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3.11.1 CALIFICACION DE RIESGO

FACTORES

VARIABLE

CALIFICACION

PUNTAJE

Franquicia
reconocida a nivel
mundial y lider en
ensefianza del idioma
inglés.

Fortalezas

A+

1

Wall Street English,
es parte de
PEARSON, lider
mundial en todo tipo
de capacitaciones a
nivel escolary
empresarial.

Fortalezas

Ostenta 2
certificaciones
internacionales y una
a nivel nacional

Fortalezas

Metodologia de
ensefianza patentada
y certificada.

Fortalezas

Contenido de niveles
alineados a marcos
internacionales

Fortalezas

Capacitacion
constante por parte
de la sede
internacional

Fortalezas

A+

Actualizaciones
académicas
constantes y de
alineamiento
internacional.

Fortalezas

Cuenta solo con una
sede en la ciudad de
Guayaquil, que limita
abarcar otros

sectores del mercado

Debilidades
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Solo cuenta con el
servicio de
capacitacion IN
SCHOOL, por el cual
no se puede
satisfacer una parte
del sector corporativo
gue necesita una
capacitacion con
modalidad IN
COMPANY

Debilidades

B +

Vendedores Junior

Debilidades

C+

Crecimiento en el
mercado de la
necesidad el dominio
del idioma inglés en
toda carreray
profesion

Oportunida
des

Solicitud por parte de
universidades
internacionales de la
realizacion de
pruebas
internacionales como
TOEFL, BULATS,
ELTS, SAT, para
acceder a maestrias
y post-grados en
todas las profesiones

Oportunida
des

En la actualidad, en
el mercado las
empresas estan
prefiriendo la
contratacion de
nuevo personal con
conocimientos del
idioma inglés, y
solicitando que su
personal se capacite
en dicho idioma

Oportunida
des
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Los colegios estan Oportunidade A - 2
accediendo a la S
modalidad de
Bachillerato
Internacional
Competencia directa Amenazas C+ 5
con dos centros de
estudio reconocidos y
con trayectoria a nivel
nacional (CENTRO
ECUATORIANO
NORTEAMERICANO
, BENEDICT), las
cuales tienen més de
una sede en
Guayaquil

Otros cursos de Amenazas B - 4
inglés dan el servicio
IN COMPANY,
logrando satisfacer al
sector corporativo
gue desean una
capacitacion dentro
de la empresa

Elaborado por: El Autor

3.2 Procedimientos aplicados desde la implementacién de los KPI en el
departamento comercial de Wall Street English.

3.2.1 Planificacion

3.21.1 Elaboracion del presupuesto de ventas

Wall Street English utiliza el método de incremento porcentual para la elaboracion

de presupuesto anual de ventas, a través de la siguiente formula:

X%
n—-1
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Figura 2 Presupuesto de Ventas WSE

PRESUPUESTO DE VENTAS WSE

No.| ANO | VENTAS($) |CAMBIOPORCENTUAL (%)
1| 2009 |$ 886.500,00 0
2 | 2010 [$ 1.015.929,00 0,146
3| 2011 [$ 1.153.282,60 0,1352
4 | 2012 [$ 1.226.746,70 0,0637
5 | 2013 [$ 1.282.563,68 0,0455
6 | 2014 [$ 1.416.206,81 0,1042
7 | 2015 [$ 1.282516,89 -0,0944
8 | 2016 |$ 955.60333 -0,2549
2 0,1453

Fuente: Wall Street English
El promedio se calcula mediante el uso de la formula:

2% _ 0,1453
n—-1 8-1

=0,0207

Por lo tanto, las ventas pronosticadas para el afio 9 (2017) son:

955603,33 + 0,0207(955603,33) = $975.384, 32

3.21.2 Asignacion de presupuesto de ventas

Wall Street English realiza la asignacion del presupuesto de ventas a cada
vendedor mensualmente, a través de la escala de ventas para vendedores creada
por la empresa. Esta escala permite el crecimiento de un vendedor Junior a

vendedor Senior.
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Figura 3 Escala de Ventas - Vendedor Junior

FCALA DEVENTAS- ENDEDCR MNIOR

WA FBERO  MRD  ARL MO IO N0 D  COURWERE CURE  NOVEWR OKEWE O
CROS 15 330m(5 3smS 3mmlS L) Lm|s L0m|S smo|S &n(S sswnls ssmm(s ssm|S 1m0 554.5[0,03
10 3m)S 3smls smms wm)s LS nm|s smo|S &NN(S esmn|s ssmn(s ssmm|S 1m0 554.5[0,03
O O O R Sl w.ﬁm,m
T {§ 1050005 05000(S 105000 $ 13500905 BONM(S 135000 $ 1950 5 8SuM0(S 50| § 2SS BNM(S G| RSHOM
Fuente: Wall Street English
3.2.2 Organizacion
3.22.1 Embudo de ventas o Sales Funnel

Wall Street English realiza su organizacion de actividades el primer dia laborable

de cada mes, para ello utiliza como herramienta el embudo de ventas o sales

funnel.

El embudo de ventas o sales funnel se lo realiza mediante un proceso que se

conforma siguiendo cada paso para su elaboracion,

ayudado por la

implementacion de los KPIs dentro del mismo proceso; ademas se realizan tres

versiones del mismo, con el objetivo de ir midiendo los resultados poco a poco.

e Sales Funnel version 1.
e Sales Funnel versioén 2.

e Sales Funnel Final del mes.
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3.2.2.1.1 Embudo de ventas o sales final version 1

Figura 4 Embudo de ventas o sales final versién 1

FUNNEL COMERCIAL / MES DE ENERO 2017 V1

CONSULTORA: BETSY GARCIA

OLD CONTACT 5 0 BASE DE DATOS PERSONAL
REFERIDOS 23 150 BASE DE DATOS OLD CONTACT
OLD CONTACT REFERIDO
WALKIN GESTION LICEO NAVAL
RENOVACIONES WEB
ICRONOGRAMA DE LLAMADAS POR DIA HASTA 13 DE ENERO.: 120
PRESUPUESTO  $ 11.500,00 @ONTA 1 H @S
962
DETALLE LEADS R-% CONTRATOS
(OLD CONTACT 21 0,24/
REFERIDOS 38| 0,61
WALK IN 3 0,00
RENOVACIONES 3 1,33]
BASE DE DATOS PERSONAL 4%| 0,00
[BASE DE DATOS OLD CONTAC 76 1,97|
GESTION LICEO NAVAL 4% 0,00
weB 9 0,00
(OLD CONTACT REFERIDO 174] 4,#
| 3
PRESUPUESTO DE VENTAS SEMANAL
1era. SEMANA 10% $1.150,00 BETSY GARCIA
2da. SEMANA 20% $2300,00]
3era. SEMANA| 30% $3.450,00|
ata. SEMANA 40%| $4.600,00]
$11.500,00] VISTO BUENO
PROMEDIO DE VENTAS POR CONTRATO ~ $1.098,81
OLD CONTACT BASE DE DATOS PERSONAL 0
$0,00 $0,00 PLAN CONTINGENTE
REFERIDOS 1 BASE DE DATOS OLD CONTAC 2 REFERIDOS
$1.098,81 $2.197,62 onTACTOs| RATIO | [ toravenas
100 38 3 $3.296,43
WALK IN 0 GESTION LICEO NAVAL 0
$0,00 $0,00 RENOVACIONES
0 CONTACrosl RATIO _|CONTRATOS| _TOTALVENTAS
RENOVACIONES 1 $0,00 of fi of $000
$1.098,81 \OLDCONTACTREFERIDO 4
i $4.395,24
TOTAL VENTAS: ITOTAL VTAS FUNNEL: $8.790,48|
PLAN C : $3.296,43]
$ 8.790,48 TOTAL FUNNEL + PLAN CONT. $12.086,91
V1vs BG
$2.709,52

Fuente: Wall Street English
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El embudo de ventas o sales funnel de Wall Street English, contribuye en el
proceso de organizacion del trabajo de cada vendedor y se lo realiza el primer dia
laborable de cada mes. Este instrumento se lo realiza mediante el seguimiento de

pasos que permitan finalizar el proceso.
Paso 1. Segmentacion, filtracion y organizaciéon de los contactos

Segmentacion de contactos

El primer paso que se realiza dentro de la elaboracion del embudo de ventas o
sales funnel es la segmentacion de los contactos que se van a trabajar dentro del
mes en curso. Cada vendedor de Wall Street English se dedica a clasificar los

contactos, determinando a que lead pertenecen.

Los leads se los clasifica determinando el ratio de efectividad; es decir los leads
con datos mas efectivos se los coloca al lado izquierdo del funnel, tomandolos
como referencia para que sean trabajados en primera instancia. Los con tactos
con mas efectividad y colocados al lado izquierdo del embudo de ventas o sales

funnel son los siguientes:

e Old Contact
e Referidos
e Walk-in

e Renovaciones

Los contactos que no son comunes 0 con una ratio mas alto de efectividad o con
menos efectividad para los vendedores son colocados del lado derecho. Estos
leads todos los meses se trabajan ya que permiten abrir mas opciones en el

mercado, los mas comunes son:

e Bases de datos personales
e Contactos de web

e Old Contact referidos

e Gestiones
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Filtracion de contactos

Luego de la segmentacién de los contactos por trabajar dentro del mes en curso
por cada vendedor de Wall Street English, se realiza la filtraciébn de los mismos

utilizando los siguientes criterios para la eliminacion de los contactos no validos:

e Contactos incompletos sin nombres completos
e Contactos con numeros de teléfono repetidos

e Contactos con numeros de teléfono equivocados

Organizacion de los contactos

Como parte final del primer paso se organizan los contactos, contabilizdndolos por
leads y determinando el total de contactos por trabajar en el periodo de vigencia
del Embudo de ventas o sales funnel version 1, determinando el cronograma de

llamadas diarias.
Paso 2. Cronograma de trabajo
a) Cronograma de llamadas diarias

El cronograma de llamas diarias que debe de realizar un vendedor dentro de los

primeros ocho dias laborables del mes, se determina por la siguiente férmula:

Total de contactos

11 =
Cronograma de llamadas Dias de trabajo

Se toma como ejemplo el cronograma real de trabajo de un vendedor de Wall
Street English:

996
Cronograma de llamadas = 5 = 120
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b) Cronograma de visitas y citas sacadas por TMK

Wall Street English desde la implementacion de los KPlIs, lleva un esquema de
trabajo diario de un vendedor, establecidos en un minimo de visitas diarias a
clientes nuevos y citas sacadas por la gestion del telemarketing. A continuacion,

se presenta dicho cronograma de trabajo diario:

Figura 5 Cronograma de trabajo de un vendedor

CRONOGRAMA DE TRABAJO DE UN VENDEDOR

VISITAS DIARIAS 3 15 60

CITAS DIARIAS SACADAS POR TMK 10 50 200

Fuente: Wall Street English
Paso 3. Ratios y porcentajes de efectividad

Desde la implementacién de los KPIs los vendedores de Wall Street English
trabajan con la guia de los ratios y porcentajes de efectividad, que permiten efocar

a cada vendedor en trabajar los contactos en el que son mas efectivos.
a) Ratios

Los ratios de efectividad de cada vendedor por cada contacto, se calcula con la

siguiente formula:

Total de contactos trabajados por leads

Ratio de efectividad =
f Total de ventas generadas del leads

b) Porcentajes

Las ratios de efectividad de cada vendedor por cada contacto, se calcula con

la siguiente formula:

Porcentaje de efectividad = Total de contactos (4%)
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A continuacion, se presenta un ejemplo real de los ratios y porcentajes de
efectividad de un vendedor de Wall Street English, donde se demuestra en
que leads es mas efectivo el vendedor y cuantos contratos o ventas se
proyecta a tener trabajando el total de contactos que se registran en el

embudo de ventas o sales funnel:

Figura 6 Porcentaje de efectividad

DETALLE LEADS Ratio 0 % | CONTRATOS

OLD CONTACT 21 0,24
REFERIDOS 38 0,61

WALK IN 3 0
RENOVACIONES 3 1,33

BASE DE DATOS PERSONAL 4% 0
BASE DE DATOS OLD CONTACT 76 1,97
GESTION LICEO NAVAL 4% 0
WEB LEADS 9 0

OLD CONTACT REFERIDO 174 4,5
TOTAL DE CONTRATOS (VENTAS) 8,6

Fuente: Wall Street English

Paso 4. Cronograma de ventas

El cronograma de ventas de un vendedor de Wall Street English, esta
determinado por el cumplimiento de porcentajes del total del presupuesto dividido
en cuatro semanas. A continuacion, se detalla dicho cronograma y los porcentajes
gue se deben de cumplir semanalmente:

Figura 7 Cronograma de Ventas Semanal

CRONOGRAMA DE VENTAS SEMANAL
SEMANA % MONTO
lera. SEMANA 10% $1.150,00
2da. SEMANA 20% $2.300,00
3era. SEMANA 30% $3.450,00
4ta. SEMANA 40% $4.600,00

PRESUPUESTO DEL MES | $11.500,00

Fuente: Wall Street English
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Paso 5. Promedio de ventas

El vendedor de Wall Street English obtiene el promedio de ventas mensualmente

mediante por medio de la siguiente férmula:

Total de ventas en $ (mes anterior)

Promedio de ventas = - -
total de contratos vendidos (mes anterior)

Se expone con un ejemplo un promedio real del promedio de ventas de un

vendedor de Wall Street English:

12.086
11

Promedio de ventas = = 1.098,72

Luego de haber obtenido el promedio de ventas, el vendedor de Wall Street
English puede realizar una proyeccion de cuanto va a realizar de ventas (monto
en dolares) en el mes vigente, y a la vez saber si va a cumplir el presupuesto

asignado aplicando la siguiente férmula:

Total de ventas = Promedio de ventas (total de contratos )

Se expone como ejemplo un total de ventas en ddélares proyectado de un

vendedor de Wall Street English:
Total de ventas = 1.098,72 (9) = $9.888,48
Paso 6: Plan contingente

El plan contingente le permite al vendedor de Wall Street English tomar una
accion de manera temprana y oportuna para poder cumplir el presupuesto
asignado, dado el caso de que en la proyeccién anteriormente realizadas no

presente un panorama claro de alcanzar el objetivo.
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La suma del plan contingente mas las ventas proyectadas en el embudo de
ventas o sales funnel da como resultado el cumplimiento del presupuesto mensual
asignado para cada vendedor de Wall Street English. A continuacion se muestra

un ejemplo de plan contingente para un vendedor de Wall Street English:

Figura 8 Plan Contingente

PLAN CONTINGENTE

REFERIDOS
CONTACTOS RATIO [CONTRATOS [TOTAL VENTAS
100 38 3 $2.891,37

RENOVACIONES

CONTACTOS RATIO [CONTRATOS [TOTAL VENTAS

0 3 0 $0,00

TOTAL VTAS FUNNEL: $8.790,48
PLAN CONTINGENTE : $2.891,37
TOTAL FUNNEL + PLAN CONT. $ 11.681,85

Fuente: Wall Street English

3.2.3 Control
3.23.1 Reporte de embudo de ventas o sales funnel version 1

El reporte del embudo de ventas o sales funnel version 1 es entregado por
cada vendedor luego de haber transcurrido los ocho primeros dias de trabajo,
tomando en cuenta los siguientes caracteres y formato para la realizaciéon del

mismo:

Figura 9 Reporte de Ventas

REPORTE DE SALES FUNNEL VERSION 1

Vendedor
Fecha

Contactos Contactados |Interesados [No quieren | No contestan | Equivocados | Citas Ventas | Pendientes por contactar
Old Contact
Referidos
Renovaciones
Walk-in
Bases de datos personales
Old conact referidos
Contactos web
Gesrtiones

TOTAL

Fuente: Wall Street English
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Los contactos registrados como pendientes, ya sea porque no han contestado o
por que el vendedor no lo pudo contactar, son considerados par ser trabajados
nuevamente en la segunda version de sales funnel que se realiza a partir del

noveno dia laborable del mes en curso hasta el décimo cuarto dia laborable del

mIiSmo mes.
-z
3.2.3.2 Embudo de ventas o sales funnel version 2
Figura 10 Embudo de Ventas o sales funnel
FUNNEL COMERCIAL / MES DE ENERO 2017 V2
CONSULTORA: BETSY GARCIA
OLD CONTACT OLD CONT. REFERIDO
REFERIDOS BASE DE DATOS OLD CONTACT
v
WALK IN 1 WEB
Vi v2 vi
RENOVACIONES 4 [} [} GESTION
vi
0 GESTION
s 70950 |
PR DA HASTAZ0 E Enero: [ 127
DETALLE LEADS R-% CONTRATOS
OLD CONTACT. 21 0
REFERIDOS 33 q
WALK IN 3] 0|
RENOVACIONES 3] 13|
OLD CONT. REFERIDO 174 3,2|
[BASE DE DATOS OLD CONTACT| 76) 0,8
WEB 4% 0]
GESTION 4# 0,00
GESTION 4%) 0,00]
BETSY GARCIA
VISTO BUENO
PROMEDIO DE VENTAS POR CONTRATO
OLD CONTACT [} OLD CONT. REFERIDO 3
$0,00 $3.296,43
REFERIDOS 0 BASE DE DATOS OLD CONTACT 1
$0,00 $1.098,81
WALK IN [} WEB [}
$0,00 $0,00
RENOVACIONES 1 GESTION [}
$1.098,81 $0,00
TOTAL VENTAS:
$5.494,05
V2 + RS vs BG
$1.093,55

Fuente: Wall Street English
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El embudo de ventas o sales funnel version 2 se compone de los mismos
elementos del sales funnel v1, la diferencia es que se van a trabajar los contactos
que se reportaron como pendiente del reporte de sales funnel V1. Al igual que el
sale funnel anterior, esta nueva version se realiza siguiendo una serie de pasos

para finalizar el proceso.
Paso 1. Contabilizacion de contactos pendiente por trabajar

Luego de la presentacion el reporte del sales funnel v1, los vendedores de Wall
Street English elaboran su nuevo plan de trabajo basado en los contactos que
quedaron pendientes por trabajar de su primer cronograma establecido en el
sales funnel vl; también se suman a este nuevo cronograma de trabajo los

nuevos contactos adquiridos de otros leads.

Este nuevo cronograma de trabajo se debe de culminar dentro de los siguientes
cinco dias laborables, es decir del noveno al décimo tercer dia laborable del mes
en curso, permitiendo al vendedor y a los directivos medir los resultados en el
transcurso de estos dias y dandoles la oportunidad de hacer cambios que

permitan el cumplimiento del presupuesto asignado.
Paso 2. Cronograma de trabajo
a) Cronograma de llamadas diarias

El cronograma de llamas diarias que debe de realizar un vendedor dentro de
cinco dias posteriores al cronograma del sales funnel v1, es decir del noveno al

décimo tercer dia laborable del mes, utilizando la misma féormula:

Total de contactos
Dias de trabajo

Cronograma de llamadas =

Se toma como ejemplo el cronograma real de trabajo de un vendedor de Wall

Street English:
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633
Cronograma de llamadas = = = 127

b) Cronograma de visitas y citas sacadas por TMK

En el embudo de ventas o sales funnel version 2, se mantiene el mismo
cronograma de visitas y citas sacadas por telemarketing; aplicando la tabla ya
explicada de los requerimientos minimos que debe de cumplir el vendedor diaria,

semanal y mensualmente.
Paso 3. Ventas reales del embudo de ventas o funnel versién 1

En el embudo de ventas o sales funnel version 2 se reporta el total de ventas (en
dolares) que cada vendedor lleva hasta la actualidad, con el objetivo de medir si
se ha cumplido los porcentajes establecidos por el cronograma de ventas
reportado en la version anterior en base a su presupuesto asignado en el mes
vigente; que en este caso se toma en cuenta la segunda semana o el 30% del

presupuesto.

Figura 11 Ventas Reales

REAL SALES V1
S 7.099,50

Fuente: Wall Street English
Paso 4. Ratios y porcentajes de efectividad

Los ratios y porcentajes de efectividad se mantienen igual a los del sales funnel
versibn 1 y se realizan las proyecciones con ellos, determinando cuantos

contratos se van a obtener trabajando todos los contactos del mismo.
Paso 5. Promedio de ventas

El promedio de ventas se mantiene igual a los del sales funnel version 1 y se
realizan las proyecciones con él, determinando las ventas que se van a obtener
trabajando todos los contactos del embudo de ventas o sales funnel versién 2.
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Paso 6. Total de ventas

El total de ventas que se proyecta en el embudo de ventas o sales funnel version
2 se determina con la misma formula que se determind este paso en el sales

funnel version 1.

Total de ventas = Promedio de ventas (total de contratos )

A la vez se realiza una proyeccion de cuanto se va a obtener en ventas, tomando
en cuenta el total de ventas se proyecta obtener en le sale funnel v2, se suman
las ventas reales o ya efectuadas hasta el corte de la realizacion de estas sales
funnel y se resta del prepuesto del mes, dando como resultado una proyeccién al
vendedor de Wall Street English, dandole los escenarios para poder hacer

estrategias previas para el cumplimiento de su presupuesto.

Ventas proyectadas = (ventas reales del sales funnel vl + total de ventas sales funnel v2)
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3.2.33 Embudo de ventas o sales funnel Version 3 o final

Figura 12 Embudo de ventas o sales funnel Versién 3

FUNNEL COMERCIAL ENERO 2017 ( FINAL)

CONSULTORA: BETSY GARCIA

OLD CONTACT 5 o BASE DE DATOS PERSONAL
REFERIDOS 91 93 BASE DE DATOS OLD CONTACT
o EXALUMNOS
WALK IN 5 580 OLD CONTACT REFERIDO
o WEB
RENOVACIONES 6 l J/0 GESTION L. NAVAL

PRESUPUESTO $11.500,00

DETALLE LEADS R-% CONTRATOS
OLD coNTACT 21] o]
REFERIDOS 13 7|

WALK IN 2| 3|
RENOVACIONES 2| 3,00
BASE DE DATOS PERSONAL 2% 0
[BASE DE DATOS OLD CONTACT] 175) 0,00|
OLD CONTACT REFERIDO 580 1,00(
WEB 64] 0
EXALUMNOS 221] [

14]

BETSY GARCIA

VISTO BUENO
2ROMEDIO DE VENTAS POR CONTRATQ  $1.279,43

OLD CONTACT o WEB o
$0,00 $0,00
REFERIDOS 7 BASE DE DATOS OLD CONTAC o
$8.956,01 $0,00
WALK IN 3 OLD CONTACT REFERIDO 1
$3.838,29 $1.279,43
RENOVACIONES 3 GESTION L. NAVAL o
$3.838,29 $0,00
EXALUMNOS o
$0,00 TOTAL VENTAS:
$17.912,02
FUNNEL vs BG
$6.412,02

Fuente: Wall Street English
Paso 1. Contabilizacion de contactos trabajados

Para la elaboracion del embudo de ventas o sales funnel final, se contabilizan los
contactos trabajados en el sales funnel versién 1 y en el sales funnel versién 2,
obteniendo un total de todos los contactos trabajados en el mes. Cada vendedor
realiza este trabajo al finalizar el mes en curso y se determina cuantos contactos o

leads se han trabajado en el mes para obtener el total de ventas logrado.
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Paso 2. Ratios o porcentajes de efectividad

Luego de haber contabilizado los contactos trabajados por leads, se realiza la
obtencién de los nuevo ratios alcanzados en el presente mes, los cuales serviran
para realizar las proyecciones en ventas del mes siguiente y seguir con el proceso
antes realizado. Se obtienen las ratios con las mismas formulas antes explicadas

en el embudo de ventas o sales funnel version 1.

Total de contactos trabajados por leads

Ratio d tividad =
atio de efectivida Total de ventas generadas del leads

Porcentaje de efectividad = Total de contactos (4%)

Se presenta a continuacion un ejemplo real de los ratios y porcentajes obtenidos
por un vendedor de Wall Street English, luego de haber trabajado todos los

contactos del mes en vigencia:

DETALLE LEADS RATIOS 0 % CONTRATOS
OLD CONTACT 21 0
REFERIDOS 13 7
WALK IN 2 3
RENOVACIONES 2 3
BASE DE DATOS PERSONAL 4% 0
BASE DE DATOS OLD CONTACT 175 0
OLD CONTACT REFERIDO 580 1
GESTION L. NAVAL 4% 0
WEB 64 0
EXALUMNOS 221 0
Total de contratos vendidos 14

Fuente: Wall Street English

Paso 3. Promedio de ventas

El promedio de ventas se lo obtiene utilizando una férmula, determinando el
promedio de ventas por contrato actual, dicho promedio nos permitira realizar la

proyeccion para el siguiente mes.
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Total de ventas en $ (mes actual)

Promedio de ventas = .
total de contratos vendidos (mes actual)

Paso 4. Total de ventas

El total de ventas se determina mediante una férmula, en este caso son las ventas
reales del vendedor de Wall Street English, en este paso se sabe si se cumplié o

no el presupuesto asignado para el mes en vigencia.
Total de ventas = Promedio de ventas (total de contratos )
3.234 Reporte diario de visitas y telemarketing

El reporte diario de visitas y telemarketing es un método de control diario que se
aplica en Wall Street English el cual es supervisado por los jefes de ventas, dentro
de dicho reporte se establece el trabajo diario del consultor y se controla que se
realice el minimo de visitas y llamadas diarias establecidas por la empresa. (Ver

anexo 3).
3.2.35 Reporte de cronograma diario de telemarketing

El reporte de cronograma diario de telemarketing es uno de los KPIs
implementados en el control de las actividades diarias de un vendedor. Esta

conformado por varios items que se detallan a continuacion:

Figura 13 Reporte de diario de telemarketing

[CRONOGRAMA DE LLAMADAS DIARIAS POCENTAJES % POSIBLES VENTAS

TOTAL DE CONTACTOS NOMBRE LEAD HORA LEAD | MONTO DE VENTA

TOTAL DE CONTACTADOS

INTERESADOS

NO QUIEREN

NO CONTESTAN VISITAS PARA HOY

EQUIVOCADOS NOMBRE DE CLIENTE LUGAR HORA LEAD

CITAS.

VENTAS

PENDIENTES POR LLAMAR

CLIENTES POR CONFIRMAR RATIOS DE EFECTIVIDAD DEL LEAD
NOMBRE LEAD HORA LEAD | MONTO DE VENTA|

5

RATIO DE BASE DE DATOS
RATIO DE VISITAS
RATIO DE

Fuente: Wall Street English
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a) Cronograma de llamadas diarias

Figura 14 Cronograma de llamadas diarias

CRONOGRAMA DE LLAMADAS DIARIAS POCENTAIJES %
TOTAL DE CONTACTOS
TOTAL DE CONTACTADOS
INTERESADOS

NO QUIEREN

NO CONTESTAN
EQUIVOCADOS

CITAS

VENTAS

PENDIENTES POR LLAMAR

e Total de contactos: cronograma de llamadas obtenida del sales funnel.

e Total de contactados:
Z(Interesados + no quieren + no contestan + equivocados)

e Pendientes por llamar: (Total de contactos — Total de contactados)

b) Porcentajes

Interesados
° x 100
Total de contactados
no quieren
° x 100

Total de contactados

no contestan
. x 100

Total de contactados

Equivocados
. : x 100

Total de contactados

c) Ratios de efectividad
Ratio de base de datos
Total de contactados /(Interesados + no quieren + equivocados )

Ratio de citas
Interesados
e
Ratio de interesados

(Interesados + no quieren + equivocados )
Interesados
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3.3 Encuesta

1.- ¢Cuanto tiempo lleva trabajando en Wall Street English?

Tabla 1 Tiempo de ser trabajador de W.S.E.

Caracteristicas | Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
0-1afo [ 54%
2-hafios 3 23%

6- adelante 3 23%

Tota 13 100%

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Julio Navarrete

Gréfico 1 Tiempo de ser trabajador de W.S.E.

EQ -1 afio
m2 -5 afios

6 -
adelante

Analisis:

Conforme al grafico presente el 54% los vendedores encuestados mantienen un
tiempo de ser trabajadores de Wall Street English entre un lapso de 0-1 afios.

Reconociendo que la mayoria de vendedores con de categoria Junior.
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2.-¢, Trabaja en Wall Street English desde antes de laimplementacién de los
KPIs?

Tabla 2 Trabajadores antes de la implementacién de KPIs

Frecuencia | Frecuencia
Caracteristicas| Absoluta Relativa
Sl 3 23%
NO 10 77%
Total 13 100%

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Julio Navarrete

Gréfico 2 Trabajadores antes de la implementacion de KPlIs

m S|
ENO

Analisis:

Conforme al gréfico presente el 77% los vendedores trabajan para Wall Street
English después de la implementacion de los KPIs, conformado en gran parte por
los vendedores Junior y el solo el 23% trabajan desde antes de la implementacion
de este proceso y son los vendedores Senior del departamento comercial de la

empresa.
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3.- ¢,Que problemas tenia en su trabajo antes de la implementacion de los
KPIs?

Tabla 3 Problemas antes de la implementacion de los KPIs

Frecuencia Frecuencia
Caracteristicas | Absoluta Relativa
Disminucion de
ventas 2 15%
Pérdida de
tiempo 3 23%
Desorganizacion 6 46%
Bajos ingresos 2 15%
Total 13 100%

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Julio Navarrete

Gréfico 3 Problemas antes de la implementacion de los KPIs

m Disminucion de

ventas
< = Perdida de
tiempo
46% Desorganizacion

m Bajos ingresos

Andlisis descriptivo:

Conforme al grafico presente el 46% de los vendedores de Wall Street English
consideran gque antes de la implementacion de los KPIs tenian problemas de
desorganizacion en su trabajo, conllevando a la pérdida de tiempo en el mismo

afectando la productividad de los departamentos.

56



4.- ;Qué beneficios ha traido en su trabajo la implementacion de los KPIs

dentro de la gestiéon comercial?

Tabla 4 Beneficios de la implementacién de los KPIs

Caracteristicas Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Incremento en ventas 3 23%

Optimizacion de tiempo 3 23%

Mejor servicio al cliente 1 8%
Estabilidad laboral 2 15%
Mayores Ingresos 3 23%

Mayor organizacion 1 8%
Total 13 100%

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Julio Navarrete

Grafico 4 Beneficios de la implementacion de los KPlIs

H |[ncremento en
ventas

m Optimizacion de
tiempo

= Mejor servicio al
cliente

m Estabilidad laboral

m Mayores Ingresos

= Mayor
organizacion

Andlisis descriptivo:

Podemos observar que segun los resultados de la encuesta en esta pregunta los
vendedores de Wall Street English concuerdan que el beneficio de la optimizacién
del tiempo les ha ayudado a aumentar las ventas y por ende a mejorar sus

ingresos econdmicos.
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5.-¢Como califica laimplementacion del embudo de ventas o sales funnel en

la gestion comercial ?

Tabla 5 Calificacién del Sales Funnel

Caracteristicas Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Excelente 9 75%
Bueno 3 25%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Julio Navarrete

Gréfico 5 Calificacion del Sales Funnel

0% 0%

M Excelente
M Bueno
Regular

Malo

Andlisis descriptivo:

Segun los resultados de la encuesta, el 75% de los vendedores de Wall Street
English califica como excelente la implementacion del sales funnel dentro de la
gestion comercial y el 25% de ellos lo califica como bueno, Esto refleja que han

obtenido resultados positivos en la implementacion.
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6.- ¢, Cual es la herramienta del embudo de ventas o sales funnel que mas

beneficios le ha generado?

Tabla 6 La herramienta del sales funnel que méas beneficios le ha generado a los vendedores de
W.S.E.

Frecuencia| Frecuencia
Caracteristicas| Absoluta Relativa
Cronograma de
trabajo 3 23%
Ratios de
efectividad 8 62%
Cronograma de
ventas 1 8%
Otros 1 8%
Total 13 100%

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Julio Navarrete

Grafico 6 La herramienta de las sales funnel que mas beneficios les ha generado a los vendedores de
W.S.E.

B Cronograma de
trabajo

8% 8%

M Ratios de
efectividad

Cronograma de
ventas

Otros

Andlisis descriptivo:

Considerando los resultados de esta pregunta en la encuesta, los vendedores de
Wall Street English consideran que la herramienta que mas beneficios le ha
generado en la implementacion del embudo de ventas o sales funnel son los
ratios de efectividad ; ya que les permite medir en que lead deben enfocarse al

momento de la busqueda de resultados.
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7.- ¢, Como califica el ambiente laboral trabajando con KPIs dentro de la

gestion comercial?

Tabla 7 Ambiente laboral en Wall Street English

Frecuencia | Frecuencia
Caracteristicas| Absoluta Relativa
Excelente 10 77%
Bueno 3 23%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
Total 13 100%

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Julio Navarrete

Gréafico 7 Ambiente laboral en Wall Street English

0%_-0%

M Excelente
M Bueno

Regular

Malo

Andlisis descriptivo:

Conforme al grafico presente la mayoria de los vendedores de Wall Street English
consideran que el ambiente laboral en Wall Street English es excelente y ha

mejorado desde la implementacion de los KPIs dentro de la gestion comercial.
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8.- ¢, Considera usted que ha aumentado la productividad desde la

implementacién de los KPIs dentro de la gestion comercial en W.S.E.?

Tabla 8 Productividad de W.S.E.

Frecuencia|Frecuencia
Caracteristicas | Absoluta Relativa

Sl 13 100%
NO 0 0%
Total 13 100%

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Julio Navarrete

Grafico 8 Productividad de W.S.E.

0%

m S|
mNO

Andlisis descriptivo:

Segun la encuesta realizada a los vendedores de Wall Street English, el 100%
esta de acuerdo y consideran que desde la implementacion de los KPIs dentro de
la gestion comercial de Wall Street English se ha incrementado la productividad

en cada uno y por ende se reflejan en los resultados obtenidos.
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9.- ¢,Considera usted que ha disminuido larotacion del personal en el

departamento comercial desde laimplementacion de los KPIs?

Tabla 9 Disminucién de la rotacion del personal

Frecuencia Frecuencia
Caracteristicas| Absoluta Relativa
Sl 8 62%
NO 5 38%
Total 13 100%

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Julio Navarrete

Grafico 9 Disminucién de la rotacion del personal

m Sl
mNO

Andlisis descriptivo:

Considerando los resultados de la encuesta en esta pregunta, el 62% de los
vendedores de Wall Street English consideran que ha disminuido la rotacion del
personal en el departamento, debido a que se ha logrado obtener mas estabilidad

y el de los vendedores.
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10.-¢Que recomendaciones daria a los directivos para mejorar el proceso de

implementacién de KPIs en la gestion comercial ?.

Tabla 10 Recomendaciones

Frecuencia Frecuencia
Caracteristicas Absoluta Relativa
Implementar mas
KPIs 2 15%
Automatizacion del
proceso 3 23%
Mas entrenamiento 7 54%
Ninguna 1 8%
Total 13 100%

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Julio Navarrete

Grafico 10 Recomendaciones

B Implementar mas
KPls

B Automatizacion
54% del proceso

Mas
entrenamiento

® Ninguna

Andlisis descriptivo:

La mayoria de los vendedores de Wall Street English, sugieren como
recomendaciones a los directivos que se deberia implementar mas entrenamiento
para el manejo de los KPIs y tener mejores resultados que les permitan alcanzar

los objetivos individuales y colectivos.

63



3.4 Fichade observacion

GRADO DE DESARROLLO ALCANZADO
Logrado
En proceso
Avance Inicial
No Logrado

_— N W | >

Fuente: Elaborado por Julio Navarrete

1) Cumplimiento con los reglamentos internos de la empresa

Tabla 11 Reglamentos internos de la empresa

GRADO DE DESARROLLO ALCANZADO
INDICADOR 1 ! 3 4| TOTAL
Puntualdad 5 8 | 13
Vesrimenta adecuada 5 8 | B3
Acata ordenes 5 8 | B3
Reporte diario con su efe h g | 1
Buen senicio al clinte 5 8 | B3

Fuente: Ficha de observacion

Elaborado por: Julio Navarrete
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Grafico 11 Reglamentos internos de la empresa

10 61.53%  6153%  1.53% 61.53%  61.53%
8
6 38.47% 38.47% 38.47% 38.47% 38.47%
3
4 12
2 0
0 |
INDICADOR Puntualidad Vestimenta  Acata Reporte Buen
adecuada ordenes diario con servicio al
su jefe cliente

Hl m2 m3 m4

Andlisis descriptivo:

Segun los resultados en obtenidos de la observacion directa, ocho vendedores
equivalente al 61.53% cumplen con los reglamentos de la empresa y cinco de
ellos correspondiente al 38.47% estdn en proceso de formacién para el

cumplimiento de las mismas.
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2) Cumplimiento de sus actividades de trabajo diarias

Tabla 12 Actividades de trabajo diarias

GRADODE DESARROLLO ALCANZADO
INDICADOR 1 2 3 4 | TOTAL
Miimo de visitas a clientes diarias 4 3 6 13
Minimo de TMK a clientes diarios 3 5 5 13
Cumplmiento de cronograma diario de trabajo 6 T 13
Fuente: Ficha de observacion
Elaborado por: Julio Navarrete
Grafico 12 Actividades de trabajo diarias
8 53.85%
] 46% 184690 46.15%
4 30.76% 38.46% °S.457
4 5 3 23%  20.08%
2 1
0 ° .
INDICADOR Minimode  Minimo de TMK Cumplimiento
visitas a clientes a clientes diarios de cronograma
diarias diario de trabajo

Hl m2 m3 m4

Andlisis descriptivo:

Considerando los resultados obtenidos de la observacion directa, dentro de los
indicadores de las actividades diarias que debe de realizar un vendedor de Wall
Street English, el 46% realiza el minimo de visitas a clientes nuevos diariamente,
considerandolo dentro de los indicadores como un logrado; el 23% esta en
proceso de lograrlo y el 30.76% esta en un avance inicial. El 38,46% de los
vendedores, cumple con el minimo de llamadas exigidas diariamente, el 38.46%
esta en proceso de lograrlo y el 20.08% esta en proceso inicial. El 53.85% de los
vendedores cumple con su cronograma de trabajo y el 46.15% esta en proceso de
lograrlo.
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3) Cumplimiento del presupuesto de ventas

Tabla 13 Cumplimiento del presupuesto de ventas

GRADO DE DESARROLLO ALCANZADO
INDICADOR 1 2 3 4 TOTAL
Diarios I 4 2 13
Semanales 4 6 3 13
Mensuales 4 3 6 13

Fuente: Ficha de observacion

Elaborado por: Julio Navarrete

Grafico 13 Cumplimiento del presupuesto de ventas

9
61.54%
8
7
46.15%
6
ml
5
0.77% 30.77% m2
4 3
3 23.07%
3
15.38% ua
2
7.69%
- -
0 .
INDICADOR Diarios Semanales Mensuales

Andlisis descriptivo:

Considerando los resultados obtenidos de la observacion directa, en cuanto al
cumplimiento de los presupuestos de ventas, el 62% cumple sus presupuestos
mensuales, logrando el objetivo asignado por la empresa, el 23% cumple los

presupuestos semanales y el 15% lo cumple diariamente.
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4) Recursos y Organizacion

Tabla 14 Recursos y Organizacién

GRADO DE DESARROLLO ALCANZADO
INDICADOR 1 2 3 4 TOTAL
Distribuye su tiempo adecuadamente 3 6 4 13
Utiliza de forma adecuada los recursos de la empresa 10 3 13
Trabaja independiente y autonomamente 3 4 6 13

Fuente: Ficha de observacién

Elaborado por: Julio Navarrete

Gréfico 14 Recursos y Organizacion

12

77%

10

46% 46%
6 m1i
2
4 31% 31% 3
4 |
3 23% 23% 23% 4
2
2 |
1
° B
0 T T T T
INDICADOR Distribuye su Utiliza de forma Trabaja

tiempo adecuada los independiente y
adecuadamente recursosdela autonomamente
empresa

Andlisis descriptivo:

Los resultados de la técnica de observacion directa en el tema de recursos y
organizaciéon, da como resultado que el 31% de vendedores distribuyen
correctamente su tiempo, el 46% se encuentra en proceso y el 23% en un avance
inicial. Por otro lado el 77% de los vendedores se encuentra en proceso de utiliza
correctamente los recursos de la empresa y el 23% logra el objetivo de una buena
utilizacién de recursos; y por ultimo el 46% de los vendedores trabaja de manera
auténoma e independiente, el 31% se encuentra encaminado en el proceso vy el

23% se encuentra en la etapa inicial.
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5) Integracion con el equipo del departamento comercial

Tabla 15 Integracion con el equipo del departamento comercial

GRADO DE DESARROLLO ALCANZADO

INDICADOR 1 2 3 4 TOTAL
demas comparieros, en un clima de trabajo
respetuoso 5 8 13
Reacciona favorablemete y de forma ecuanime ante
situaciones anormales y conflictivas 7 6 13
Fomenta el respeto y colaboracion entre compafieros
y acepta sus sugerencias y aportes 4 9 13

Fuente: Ficha de observacién

Elaborado por: Julio Navarrete

Gréfico 15 Integracion con el equipo del departamento comercial
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62%

54%

46%

38%

4 31% 1
4 |
3 2
3 — 3
2
2 — 4
1
14 |
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0 T T T T 1
INDICADOR Establece relaciones Reacciona Fomenta el respeto y

correctas y fluidas  favorablemete yde colaboracion entre
consusdemas  forma ecuanime ante compaiieros y acepta

compaifieros, en un situaciones sus sugerencias y
clima de trabajo anormalesy aportes
respetuoso conflictivas

Andlisis descriptivo:

Conforme a los resultados obtenidos de la observacion directa, el 62% establece
relaciones correctas Yy fluidas con sus demas compafieros, en un clima de trabajo
respetuoso y el 38% se encuentra en proceso; el 46% reacciona favorablemente y
de forma ecuanime ante situaciones anormales y conflictivas el 54% se encuentra
en proceso y por ultimo el 69% fomenta el respeto y colaboracién entre
compafieros y acepta sus sugerencias y aportes y el 31% se encuentra en

proceso.
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3.5 Entrevista
Ing. Hugo German Lopez Gémez (Director General / Wall Street English).

1.- ¢Que lo motivdé como representante de Wall Street English a realizar la

implementacion de KPIs en la gestion comercial de la empresa?

Implementar las técnicas que se utilizaban en el centro de estudio de la ciudad de
Hong Kong, ya que es franquiciado lider en ventas de toda la red de Wall Street
English. La franquicia en el mes de Enero del 2010 realiz6 una convencion
internacional en ese pais, en la que se imparti6 el conocimiento de como
implementar los KPIs en el proceso comercial y los resultados positivos que

conlleva el proceso.

2.- ¢Cuales eran los problemas que presentaba el area comercial de Wall
Street English antes de la implementacion de los KPIs en el proceso

comercial?

El principal problema que se presentaba en el area comercial antes de la
implementacion de los KPIs era la disminucion en los presupuestos de ventas,
debido a la falta de un mecanismo de control mas efectivo en la gestion comercial
de cada vendedor; ademas la empresa se enfrentaba a una alta rotacién del
personal comercial, dando como resultado la inestabilidad del departamento y

mayor utilizacion de recursos.

3.- ¢Cuéles son las ventajas y desventajas que se obtuvieron con la
implementacion de los KPIs dentro del proceso comercial en Wall Street
English?

La principal ventaja que se obtuvo de la implantacion de los KPIs es el incremento
de la productividad de los vendedores y por ende del departamento comercial,
tanto en incremento de ventas como en aprovechamiento de los recursos.
Ademas se aprovecha las fortalezas que tiene cada integrante del departamento

comercial para la gestion de ventas.
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La principal desventaja que se tuvo al momento de la implementacion de los KPIs
fue la desercion de vendedores senior y jefes, que debido a no asimilar el cambio

en el proceso comercial tomaron la decision de renunciar.

4.- ;Cudles son los motivos acerca de la caida de ventas los dos ultimos

afios en Wall Street English?

Luego de la implementacion de los KPIs dentro del proceso comercial de Wall
Street English, se tuvo una caida de ventas en dos afios que fueron el 2015 y
2016 debido a factores internos como externos por la situacion economica del
pais. En el 2015 hubo un decrecimiento en ventas del 9% del presupuesto anual
se realizo la eliminacion de uno de los grupos de ventas, este evento sucedio el

ultimo trimestre del afo.

La disminucion en ventas del afio 2016 fué del 25% del presupuesto anual, debido
a factores externos como el aumento del riesgo pais e inestabilidad politica;
ademas la afectacion del terremoto del 16 de Abril del mismo afio, causando el

efecto negativo en las ventas un trimestre del presupuesto anual.

5.- ¢Cuales son los objetivos de la empresa en el area comercial para el

presente aio?

El principal objetivo del presente afio es estabilizar las ventas, sobrepasar en un
15% el presupuesto anual y lograr estabilizar el equipo comercial; contratando y

formando nuevos vendedores para consolidar la fuerza de ventas.

6.- ¢Como califica laimplementacion de los KPIs en el proceso comercial de
Wall Street English?.

La implementacion de los KPIs lo calific6 como un proceso positivo, que permitid
elevar la productividad del departamento comercial, cumplir con los objetivos de
crecimiento de la empresa y permite crear vendedores profesionales, dando el
crecimiento de ellos de la categoria junior a senior en un corto tiempo; también

permite disminuir la rotacion del personal comercial.
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4 CONCLUSIONES

Se definieron los componentes tanto tedricos y cientificos de los KPlIs,
detallando las caracteristicas y beneficios de la implementacion dentro

del proceso comercial de Wall Street English.

Se describieron los problemas que Wall Street English tenia antes de
la implementacion de los KPIs, los cuales llevaron a la empresa al
incumplimiento de sus objetivos planteados, evidenciandose la falta de
productividad del departamento comercial en sus diversas facetas;
ademas del decrecimiento de la fuerza de ventas debido a la alta

rotacion del personal en dicha area.

Se evalué la implementacién de los KPIs, haciendo un analisis
comparativo desde antes, durante, y después de dicha
implementacion en el proceso comercial de Wall Street English;
detallando todos los efectos causados del proceso, lo cual nos
muestra que dicho cambio ha sido positivo para el crecimiento de la
organizacion debido a los logros obtenido como el crecimiento de
ventas, estabilizacion y formaciéon de vendedores como del

departamento comercial.
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5 RECOMENDACIONES

Los componentes tedricos que se enmarcan en el presente trabajo
recopilaron una vasta informacion relacionada a la implementacion de
controles a los procedimientos en diferentes areas de una compainiia, sin
embargo es necesario contar con mayor cantidad de fundamentos
tedricos que sean aplicables al area comercial, por ello se recomienda,
tanto a estudiantes como a docentes, profundizar en investigaciones cuyo

objeto de estudio sean el area comercial del empresariado Ecuatoriano.

El proceso de implementacién del embudo de ventas o sales funnel
permitid6 potenciar las capacidades del personal comercial, logrando el
crecimiento profesional de los colaboradores de dicha area ; sin embargo
el nivel de desercién del personal originario de la empresa también fue
elevado; inclusive afectando a mandos medios; por tal motivo se
recomienda profundizar la investigacion a fin de conocer cuales fueron los
efectos negativos dentro del comportamiento organizativo del personal

que deserto.

La implementacién de KPIs es aplicable a cualquier area de una empresa,
sin embargo, queda evidenciado que es de suma utilidad en el area
comercial por tal motivo se recomienda aplicar analisis de simulares
caracteristicas en otras areas en otras compafiias comercializadoras de

productos intangibles.
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1) Organigrama de Wall Street English

ANEXOS

GERENTE GENERAL

A |
DIRECTOR
| |
1 1 1 1 1
A | A | A | A | A |
JEFE DE VENTAS JEFE DE VENTAS JEFE DE VENTAS JEFE DE SERVICIO JEFE

DE CAMPO 1 DE CAMPO 2 INTERNAS AL CLIENTE ADMINISTRATIVO

A | A | A | A | A |
VENDEDORES VENDEDORES VENDEDORES PROFESORES ASISTENTES

78



2) Encuestatipo cuestionario

Universidadil Ecotec

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y EMPRESARIALES

El propdsito de esta encuesta es recopilar informaciéon para realizar el “ANALISIS DE LA
IMPLEMENTACION DE KPI (KEY PERFORMANCE INDICATORS) A LA GESTION
COMERCIAL: CASO WALL STREET ENGLISH, PERIODO 2009-2016", previo obtencion
del titulo de Ingeniero en Administracion de Empresas énfasis en Administracion de ventas , la
iNnformacion recopilada sera confidencial, agradeciendo su colaboracion.

1.- & Cuanto tiempo lleva trabajando para Wall Street English 2

De O a 1 afo

De 2 a 5 afnos

De 6 afios en adelante
2.- & Trabaja para Wwall Street English desde antes de la Implementacion de
los KPIs 2

=1 NO

3.-& Quée problemas tenia en su trabajo antes de la implementacion de los
KPIs dentro de la gestion comercial 2

Disminucion en las ventas _—  Desorganizacion

Pérdida de tiempo

Bajos ingresos

a4.- o Qué beneficios ha traido en su trabajo la implementacion de KPIs
dentro de lagestion comercial 2

INcremento en ventas Mejor organizacion

Optimizacion del tiempo Estabilidad laboral

Mejor servico al cliente Mejorar los ingresos

5.-& COmo califica la implementacion del embudo comercial o sales funnel
en lagestion comercial 2.

Excelente

Bueno

Regular

|

Malo

6.-¢ Cual es la herramienta del embudo de ventas o sales funnel que mas
beneficios le ha generado 2.

Cronograma de trabajo
Ratios de efectividad
Cronograma de ventas

Otros

7 .- COmo califica el ambiente laboral trabajando con KPIs dentro de la
gestion comercial 2.

Excelente

Bueno

Regular

I

Malo

8.-¢ Considera usted que ha aumentado la productividad desde la
implentacion de los KPIs en lagestion comercial 2

s NO

9,.&. Considera usted que ha disminuido larotaciéon del personal en el
departamento comercial desde la implementracion de KPIs 2.

(=1 NO

10.-& Qué recomendaciones daria a los directivos para mejorar el proceso
de implementacion de KPIs en lagestion comercial?.

Implementar mas KPIs

Automatizacion de todo el proceso
Mas entrenamiento

Ninguna




3) Reporte diario de visitas y telemarketing

Wll St Bghsh
ﬂ REPORTE DIARIO
DEPARTAMENTO VENTAS EXTERNO

Fecha:
Jefe de Grupo:
Consultor:

Cita Hecha

# Nombres Telefonos Sources Comentarios Si | No

Cita Resev,

TELEMERCADEO si | w

10
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