Cequea León, Maryoris Alejandra. (Septiembre 2006). Estrategias de introducción al mercado, canales y seguimientos ventas del teléfono fijo inalámbrico “Cantv Habla Ya” de CANTV, en Puerto Ordaz Estado Bolívar. Informe de Práctica Profesional. Departamento de Ingeniería Industrial. Vicerrectorado Puerto Ordaz. UNEXPO. Tutor académico: MSc. Scandra Mora. Tutor Industrial: Lic. Luisa Aguilera.

RESUMEN

En el presente trabajo se dan a conocer las estrategias de introducción al mercado, canales y seguimientos de ventas del teléfono fijo inalámbrico “CANTV Habla Ya”. El objetivo general planteado fue el diseñar estrategias de ventas en la zona de puerto Ordaz, Estado Bolívar, para el cual se realizó un diagrama causa efecto determinando así los principales factores que repercuten en las barreras de entrada al mercado del teléfono fijo inalámbrico en la actualidad, la metodología empleada fue la encuesta a los clientes para determinar el nivel de aceptación y conocimientos que tienen sobre la existencia de teléfono y de las bondades que ofrece, también se determinaron los mercados potenciales de ventas en donde pueden ser aplicadas estas estrategias, así como el perfil del vendedor el cual debe poseer habilidades y competencias inherentes al cargo.

Palabras Claves: Estrategias de ventas, CDC, Teléfono inalámbrico, Canal de distribución, Cantv Habla Ya.

INTRODUCCIÓN
Conscientes del impacto que generan las telecomunicaciones en el desarrollo del país y en el mejoramiento de la calidad de vida de los ciudadanos, la corporación Cantv, como principal proveedor de telecomunicaciones de Venezuela, asume una significativa participación en la agenda social del país, proporcionándole a todos los venezolanos sin exclusión, soluciones de comunicaciones de calidad mundial, al convertir las ventajas que ofrecen las nuevas tecnologías de información en oportunidades y beneficios para todos los usuarios, independientemente de su condición económica. 

Como empresa socialmente responsable, Cantv está comprometida en agregar valor a quienes con su confianza y esfuerzo hacen posible el éxito de este negocio: accionistas, aliados, clientes, la comunidad, trabajadores, jubilados y el Estado venezolano. Por ello, se considera que el principal aporte a la sociedad debe ir más allá del impacto que genera un negocio y una actividad económica, contribuyendo solidariamente a enfrentar los problemas sociales fundamentales de Venezuela, tanto en lo que respecta al nivel de desarrollo de su capital humano, como de su capital social. 

El principal servicio ofrecido por esta compañía son las líneas telefónicas alambicas, pero el desarrollo de las telecomunicaciones ha contribuido a que en la actualidad se ofrezcan líneas inalámbricas, en donde entra a relucir el teléfono fijo inalámbrico “Cantv Habla Ya”, que es el pionero en este tipo de servicios con los que cuenta la compañía. Actualmente los frutos o beneficios generados por este servicio se han visto poco relucientes en la zona de Puerto Ordaz, por ello esta investigación estuvo encaminada a buscar aquellas posibles y rentables estrategias que vallan en pro del aumento de las ventas actuales de Cantv.
En el Capitulo I El Problema, se da a conocer el motivo por el cual se realiza el estudio basándose en los antecedentes, planteamiento del problema, alcance, delimitación, limitación, justificación y los objetivos de la investigación.

En el Capitulo II Generalidades la Empresa, se da a conocer la reseña histórica, ubicación, misión, visión, valores, objetivos de la investigación, descripciones generales de la empresa y su estructura organizativa.

En el Capitulo III. Marco Teórico, están explicadas la base científica que debe poseer toda  investigación para así justificar la veracidad de lo planteado.

En el Capitulo IV Marco Metodológico, se muestra el tipo de investigación, la población y muestra, las técnicas y/o instrumentos para la recolección de datos y el procedimiento para la recolección de datos.
En el Capitulo V Situación Actual, se encuentra un análisis detallado de las fallas que presenta actualmente la organización.

En el Capitulo VI Situación Propuesta, se ve reflejado las estrategias que después de un análisis de la situación actual pueden ser implementadas para generar los resultados que se quieren obtener.  
Finalmente se  presentan las conclusiones, recomendaciones, referencias bibliográficas y anexos. 

CAPITULO I
EL PROBLEMA

1.1. ANTECEDENTES
La compañía anónima nacional de telecomunicaciones de Venezuela (CANTV), fue la primera empresa que funcionó en Venezuela para proveer servicios de telecomunicaciones y actualmente es la compañía privada más grande del país. En sus inicios, la telefonía básica fue uno de los servicios privilegiados. Hoy en día, la gama de productos y servicios abarcan desde interconexión, comunicaciones de larga distancia nacional e internacional en toda Venezuela.

CANTV se ha caracterizado por su solidez y liderazgo en el mercado nacional. Esta visión ha ido tomando mayor fuerza en la percepción de los clientes, sobre todo a partir del año 98 cuando la empresa inició un “Programa de Transformación” que implicó, en primera instancia, la orientación integral hacia el cliente en la búsqueda de satisfacer sus necesidades especificas de telecomunicaciones, haciendo uso de las diferentes redes tecnológicas y a través de la comercialización de un extenso abanico de productos.

La actual identidad corporativa de CANTV refleja una profunda transformación de la empresa: un nuevo estilo de gerencia que fue empezado a traducirse en acciones claras y que hoy la compromete a ser una empresa que se escucha a sus clientes y esta dispuesta al cambio.

Comunicación abierta es el concepto que sintetiza la nueva filosofía de CANTV. Es el lema que describe implícitamente la nueva actitud de servicio y la capacidad de proveer soluciones innovadoras y accesibles en el dinámico mundo de las telecomunicaciones. Con esta cara, CANTV dio el primer paso hacia una comunicación abierta. El de imagen y sobre todo el cambio de actitud permitirá que disfruten de servicios más confiables y efectivos.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
La información se ha convertido en el eje promotor de cambios sociales, económicos y culturales. El auge de las telecomunicaciones ha producido la transformación tecnológica de la información y de la comunicación, cuyo impacto ha afectado a todos los sectores de la economía y de la sociedad.

La expansión de redes informáticas ha hecho posible la universalización de los intercambios y relaciones, al poner en comunicación a amplios sectores de ciudadanos residentes en espacios geográficos muy distantes entre sí. Los espacios nacionales se han visto superados por las tecnologías de las informaciones que no tienen fronteras: informaciones políticas, militares, económicas especialmente financieras, sociales, empresariales, etc., se intercambian y se transmiten cada día por todo el mundo, de manera que nuestra vida está condicionada en cada momento por lo que está sucediendo a miles de kilómetros de distancia.

Los teléfonos y las telecomunicaciones están evolucionando al pasar de los días, los equipos están siendo cada vez más fáciles de usar por las personas. El teléfono fijo inalámbrico “Cantv Habla Ya”, es un producto que ofrece una comunicación igual a la que ofrecería un teléfono residencial con línea alámbrica, sin embargo este cuenta con la particularidad de ser inalámbrico lo cual brinda al usuario una mayor facilidad para trasladarlo de un lugar a otro cuando así se crea conveniente.

En la actualidad este producto ha sido muy poco aceptado por los consumidores, es por ello que se vió la necesidad de buscar las estrategias mas convenientes, canales de penetración, formas de distribución y ventas para que el teléfono fijo inalámbrico “Cantv Habla Ya” sea aceptado en Ciudad Guayana, especialmente en la zona de Puerto Ordaz, para ello se estudiaron los mercados de mayor afluencia de personas que puedan adquirir el producto como también el seguimiento a las ventas que se produzcan de las campañas que se realicen en la ciudad para así determinar si las estrategias implementadas están dando los resultados esperados, a su vez se determinó el perfil del vendedor del producto el cual debe poseer competencias y habilidades ya que éste será el encargado de atraer al público para que adquiera este teléfono teniendo una meta de venta mensual definida.

1.3. ALCANCE
La investigación se realizó en Ciudad Guayana, la cual tuvo como objetivo general, diseñar estrategias de introducción al mercado, canales de distribución y ventas del teléfono fijo inalámbrico “Cantv Habla Ya” de Cantv, en la zona de Puerto Ordaz, Estado Bolívar, con la finalidad de aumentar las ventas actuales de este servicio que permitan el avance en el desarrollo de las telecomunicaciones en Venezuela.
1.4. DELIMITACIÓN
Este trabajo se vio delimitado en un estudio de introducción al mercado del producto “Cantv Habla Ya”, exclusivamente en la zona de Puerto Ordaz, Estado Bolívar.
1.5. LIMITACIONES
En la realización de la presente investigación se presentaron las siguientes limitaciones:
· Falta de información acerca de antecedentes relacionados con la investigación.
1.6. JUSTIFICACIÓN
El mantenerse comunicado implica una situación que conlleva a buscar los medios para que el intercambio de la información sea la mas eficaz y efectiva posible, los teléfonos son uno de los  mecanismos mas utilizados para llevar a cabo el intercambio de información persona a persona. Conscientes del impacto que generan las telecomunicaciones en el desarrollo del país y en el mejoramiento de la calidad de vida de los ciudadanos, la corporación Cantv, como principal proveedor de telecomunicaciones de Venezuela, asume una significativa participación en la agenda social del país, proporcionándole a todos los venezolanos sin exclusión, soluciones de comunicaciones de calidad mundial, al convertir las ventajas que ofrecen las nuevas tecnologías de información en oportunidades y beneficios para todos los usuarios, independientemente de su condición económica. 

En Ciudad Guayana, específicamente en Puerto Ordaz existe una gran población que no poseen teléfonos residenciales en sus viviendas, por esta razón la introducción al mercado de teléfonos fijos inalámbricos ofrecen una opción que puede resultar muy rentable para los usuarios. 

El servicio “Cantv Habla Ya” no es mas que un teléfono fijo inalámbrico el cuál ofrece una excelente opción para aquellos que piensan que el tener un teléfono residencial implica un costo elevado de adquisición y de facturación mensual, ya que este producto es adquirido a un costo poco elevado en comparación con los residenciales y su consumo dependerá del plan que escoja el usuario, en la actualidad este teléfono a sido muy poco aceptado entre los residentes de Puerto Ordaz, es por ello que en esta investigación se buscaron las estrategias y canales de distribución, comercialización y ventas mas adecuados para que este alcance los niveles de ventas esperados. 
1.7.   OBJETIVOS

1.7.1.   Objetivo General
Diseñar estrategias de introducción al mercado, canales de distribución y venta del teléfono fijo inalámbrico “Cantv Habla Ya”, de Cantv en la zona de Puerto Ordaz, Estado Bolívar.

1.7.2. Objetivos Específicos
· Estudiar las zonas con mayor afluencia de personas que pudieran llegar a ser posibles compradores del producto.
· Determinar los puntos de ventas estratégicos en donde será promocionado y vendido el producto.
· Trazar metas de ventas mensuales del producto “Cantv Habla Ya”.
· Proponer las estrategias de ventas a utilizar para el aumento de las ventas actuales.
· Realizar formatos de seguimiento de ventas para llevar un control del número de clientes nuevos.
· Diseñar el perfil del vendedor y medir su desempeño mediante volumen de ventas.
· Determinar las causas probables de las barreras de entrada al mercado del teléfono fijo inalámbrico “Cantv Habla Ya”, utilizando herramientas básicas de ingeniería.
· Organizar el manejo y distribución de los equipos en los puntos de ventas.
· Realizar encuestas a clientes para saber si el producto es conocido por los habitantes de Puerto Ordaz.

CAPITULO II
GENERALIDADES DE LA EMPRESA
En esta sección se expone la historia de la empresa, su estructura organizativa, las actividades que realiza y los productos que comercializa.

2.1. RESEÑA HISTÓRICA
Cantv es la empresa pionera en proveer servicios de telecomunicaciones en Venezuela. En sus inicios, la telefonía básica fue uno de los servicios privilegiados. Actualmente, la gama de productos y servicios abarcan desde interconexión hasta comunicaciones de larga distancia nacional e internacional en toda Venezuela. 

Fue fundada en 1930, año en que Félix A. Guerrero, comerciante domiciliado en Caracas, obtiene una concesión del Ministerio de Fomento para construir y explotar una red telefónica en el Distrito Federal y los estados del país. 

La Compañía progresivamente adquiere diferentes empresas telefónicas particulares, que funcionaban en todo el territorio nacional. En 1950, el Estado compra la totalidad de las acciones de las empresas particulares e inicia el proceso de nacionalización que culmina en 1973. Ese mismo año, fue adquirida la última de las empresas, ubicada en San Fernando de Apure.
2.2. Cantv
Cantv es la compañía privada más grande de Venezuela. Desde su privatización en 1991, la compañía ha experimentado una constante transformación para convertirse en una empresa competitiva, con altos niveles de calidad en la oferta de sus productos y servicios de transmisión de voz, datos, acceso a internet, telefonía celular y directorios de información. Todos ellos enfocados con un profundo conocimiento de las necesidades de sus clientes.

Los cambios han sumido a Cantv en un proceso de integración con sus empresas asociadas, que ya comienzan a dar sus frutos. Movilnet, Cantv.net y Caveguías forman un frente único con la Corporación Cantv para aprovechar las sinergias y ofrecer a sus clientes soluciones integrales a sus necesidades de telecomunicaciones sean estas comunicaciones inalámbricas, fijas, transmisiones de datos, Internet o servicios de información y directorios telefónicos. 

La compañía presta servicios celulares, buscapersonas, telefonía pública, centros de comunicación comunitaria, redes privadas, servicios de telefonía rural, transmisión de datos, servicios de directorios de información y distintos servicios de valor agregado. 

Los términos de la concesión establecen que Cantv es el proveedor exclusivo de servicios de comunicación locales, de larga distancia nacional e internacional hasta noviembre del año 2000. 

Paralelamente, la empresa se compromete a cumplir con metas de expansión y mejoramiento del servicio, cuyo seguimiento es efectuado por el organismo regulador del sector Conatel (Comisión Nacional de Telecomunicaciones).
Con la apertura de las telecomunicaciones, en el año 2000, Cantv empieza a competir como empresa de servicios integrales y cambia de imagen para adoptar el lema “Comunicación Abierta”. De esta manera, la Corporación se define como una empresa que escucha a sus clientes y está abierta al cambio.
2.3. Movilnet, Cantv.net, Caveguías
Todo ese proceso de cambio que vivió y que aún continúa viviendo la compañía, ha incidido positivamente en los múltiples logros de la Corporación. El haber tomado conciencia de la realidad en la que se desenvuelve la empresa mercado altamente competitivo y tecnologías cambiantes, ha permitido que CANTV se adapte a los nuevos escenarios.

La aceptación de las nuevas realidades, así como la decisión de transformar a la organización y nuestra gente, nos permitieron establecer un piso sólido para que conformáramos una nueva cultura dentro de la compañía, una nueva forma de hacer las cosas para que los clientes sientan lealtad por nuestra empresa con lo cual el futuro de nuestro negocio, sin duda, será promisorio.

Asimismo, el proceso de cambio requirió de todo un proceso de integración corporativa entre las empresas pertenecientes al grupo CANTV, Movilnet, Cantv.net y Caveguías, con la intensión de tomar las mejores prácticas de cada una y replicarlas en el resto de la Corporación, así como optimizar los procesos internos de cara al cliente.

La actual identidad corporativa de CANTV refleja una profunda transformación de la empresa; un nuevo estilo de gerencia que ha empezado a traducirse en acciones claras y que hoy la compromete a ser una empresa que escucha a sus clientes y está dispuesta al cambio.

Comunicación Abierta es el concepto que sintetiza la nueva filosofía de CANTV. Es el lema que describe implícitamente la nueva actitud de servicio y la capacidad de proveer soluciones innovadoras y accesibles en el dinámico mundo de las telecomunicaciones. Con esta cara, CANTV dio el primer paso hacia una comunicación abierta. El de imagen y sobre todo el cambio de actitud permitirá que disfrutemos de servicios más confiables y efectivos.
2.4. UBICACIÓN DE LA EMPRESA
Para esta investigación se utilizó la sede de Cantv ubicada en Venezuela, Estado Bolívar, Puerto Ordaz final de la avenida las Américas, Villa Colombia edificio Budapest, al lado del Banco Caroní, específicamente en la Gerencia Comercial de Mercados Masivos Región Oriente. 

2.5. MISIÓN DE CANTV
Mejorar la calidad de vida de la gente en Venezuela al proveer soluciones de comunicaciones que exceden las expectativas de sus clientes.

2.6. VISIÓN DE CANTV
Ser el proveedor preferido de servicios integrales de telecomunicaciones en Venezuela, y satisfacer plenamente las necesidades específicas de sus clientes, siempre bajo exigentes patrones de ética y rentabilidad. 
2.7.   VALORES DE CANTV
2.7.1.  Compromiso con la Organización
· Estamos comprometidos con nuestra visión de “ser el proveedor preferido de servicios integrales de telecomunicaciones de Venezuela, y satisfacer plenamente las necesidades específicas de nuestros clientes, siempre bajo exigentes patrones de ética y rentabilidad". 
· Cumplimos con excelencia nuestra misión de "mejorar la calidad de vida de la gente en Venezuela al proveer soluciones de comunicaciones que excedan las expectativas de nuestros clientes". 
· Trabajamos coordinadamente y en equipo y establecemos alianzas entre todas las empresas y unidades de la corporación, para ofrecer respuestas más eficientes al mercado y al cliente y garantizar el mayor rendimiento a nuestros accionistas. 
· Estimulamos la participación, fomentamos un ambiente creativo y cordial y nos sentimos orgullosos de pertenecer a la mejor empresa de telecomunicaciones. 
· Mantenemos una comunicación abierta con nuestros clientes, accionistas, proveedores, compañeros de trabajo, supervisores y supervisados.
2.7.2 Orientación al negocio, al servicio y al cliente

· Conocemos las características específicas de cada uno de nuestros clientes, entendemos sus  necesidades y les buscamos las soluciones más efectivas, incluso con anticipación, porque ellos constituyen nuestra razón de ser. 
· Atendemos con rapidez y cordialidad los planteamientos de nuestros clientes, a los cuales les damos respuestas efectivas que los hagan sentirse plenamente satisfechos. 
· Entendemos nuestro negocio, estudiamos permanentemente el comportamiento del mercado, la competencia y el entorno, y evaluamos las tendencias mundiales de la industria de telecomunicaciones, por lo que tenemos una capacidad de adaptación tecnológica y organizacional que nos hace flexibles y eficientes.
2.7.3 Responsabilidad por Resultados

· Tomamos decisiones a tiempo ante las distintas situaciones que se nos presentan, basados en las mejores prácticas, en las normas y procedimientos, y en el análisis de sus consecuencias. 
· Cumplimos los compromisos que asumimos con nuestros clientes internos y externos, y somos responsables por los resultados de nuestras decisiones y actuaciones. 
· Ejecutamos las tareas que asumimos dentro de los plazos establecidos con los niveles de calidad acordados. 
· Buscamos resultados que garanticen la rentabilidad de la inversión de nuestros accionistas, de cuya comunidad nos sentimos orgullosos de pertenecer.  

2.7.4 Alto nivel de profesionalismo

· Somos excelentes profesionales y técnicos que hacemos nuestro trabajo con la mayor calidad, precisión y amor por el detalle.  

· Actuamos con transparencia, honestidad, apego a las leyes y ética ante nuestros clientes y proveedores, compañeros de trabajo, supervisores y supervisados. 
· Mejoramos continuamente nuestros procesos, nuestro desempeño y nuestros conocimientos, y participamos activamente en los planes de desarrollo y formación corporativos.
2.7.5 Responsabilidad Social

· Somos una organización cuyos trabajadores a través de los productos y servicios que ofrecemos contribuimos significativamente a desarrollar el país y a mejorar la calidad de vida de sus habitantes; y entendemos que nos desempeñamos en un entorno socio-económico del cual somos parte y con el cual interactuamos permanentemente. 
· Ejercemos una responsabilidad social no sólo cuando cumplimos con excelencia nuestra misión dentro de la organización, sino también cuando comprendemos la realidad de la comunidad y cuando voluntariamente participamos en iniciativas sociales y ciudadanas que impactan positivamente en ella. 
· Promovemos, valoramos y reconocemos las conductas asociadas a nuestra vocación comunitaria como un elemento diferenciador de nuestra organización, pues es parte de nuestra razón de ser.
2.8.  Objetivos de la organización
· Ser el proveedor dominante de soluciones integrales de telecomunicaciones en el mercado, definiendo la marca y el cliente. 

· Aplicar la tecnología para responder oportunamente a las necesidades y requerimientos del mercado. 
· Crear y mantener ventajas competitivas mediante el manejo de la información de su base de clientes. 
· Crear y mantener ventajas competitivas basada en la calidad de los recursos humanos y servicio. 
2.9. Descripciones generales
2.9.1. Empleados con que cuenta CANTV en Venezuela

Al 31 de diciembre de 2002, Corporación CANTV contaba con 10.178 empleados.

2.9.2. Los principales negocios de CANTV 

Los principales negocios de CANTV son: la telefonía básica, red privada, transmisión de datos, telefonía pública, rural y de telex.  CANTV también ofrece telefonía celular a través de su empresa subsidiaria Movilnet, acceso a Internet a través de Cantv.net y servicios de directorios telefónicos a través de Caveguías.
2.9.3 Junta Directiva De La Corporación
Tabla Nº 1: Junta Directiva CANTV (periodo 2002-2006)
	Presidente

Gustavo Roosen
	Suplente

Vicente Llatas

	

	Directores Principales

Daniel C. Petri

John Lack

Eduard McQuaid

Ruth de Krivoy

Ricardo Hausmann

Lorenzo Mendoza Giménez

Antonio Policastro

Yelitza García
	Directores Suplentes

Christopher Bennett

Charles Faltini

Luís Esteban Palacios

Imanol Valdés

German García Velutini

Nicolás Vargas

Julio César Pérez

Ricardo Armas


Tabla Nº 2: Junta Directiva MOVILNET (periodo 2002-2006)

	Presidente

José Maria de Viana

	

	Directores Principales

Vicente Llatas

Miguel Benatuil

Armando Yañes

Francisco Sanánez
	Directores Suplentes

Marisol Sánchez

Pedro González




Tabla Nº 3: Junta Directiva CANTV.NET (periodo 2002-2006)

	Presidente

Vicente Llatas

	

	Directores Principales

Maylenn García

Francisco Palma
	Directores Suplentes

Victor Vera

Luís Alberto de Leon


Tabla  Nº 4: Junta Directiva CAVEGUIAS (período 2002-2006)

	Presidente

Kathlenn de Izaguirre
	Suplente

Francisco Palma

	

	Directores Principales

Francisco Sanánez

Miguel Benatuil

Armando Yañes

Miguel A. Carriles 

Armando Carriles
	Directores Suplentes

Solange Vaamonde

Edgar Domínguez
Raimundo Vásquez

Víctor Sierra Armas




2.9.4.  Estructura Organizativa De La Empresa Cantv

A  continuación  se  presenta  la  estructura  organizativa  de  la  empresa CANTV. (Ver figura 1)    
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CAPITULO III
MARCO TEORICO

3.1 Teléfono

Es un aparato electromagnético que convierte ondas sonoras en señales eléctricas. Estas señales son llevadas al punto de destino, por medio de conductores, donde son reconvertidas en ondas sonoras idénticas a las originales. La industria telefónica tiene como finalidad establecer comunicaciones por medio de cables entre ciudades y sistemas de comunicación automática entre suscriptores del servicio telefónico.

3.2.  Teléfonos inalámbricos

Los teléfonos inalámbricos en el cualquier hogar, sea grande o pequeño, ofrecen una gran ventaja y comodidad para sus usuarios. Estos aparatos son muy útiles en casas grandes en las que no es posible tener un supletorio en cada habitación o para situaciones en las que uno se mueve mucho por casa y quiere tener siempre el teléfono a mano.  

3.3.  Cantv Habla Ya

El servicio Cantv Habla Ya es un teléfono fijo inalámbrico, el cual es la forma más rápida de tener teléfono en casa,  posee tarifas fijas en postpago y prepago, en prepago posee un cupo de minutos para llamadas locales, y en postpago recibe su consumo en la factura telefónica.
3.1.1 Características

· Línea incluida.
· Entrega inmediata.

· Tarifas de telefonía fija.

· Disponibilidad en planes  Postpago y Prepago.

· Recibe y envía mensajes de texto entre Cantv y Movilnet (aplica para planes Prepago).
· Permite la suscripción del servicio de Identificador de Llamadas.

· Los números telefónicos utilizan código de área local.

· Puede realizar llamadas de tipo: Local, Larga Distancia Nacional e Internacional, Celulares, y Servicios 0800.

· El servicio ofrece (1) Plan de Postpago y (2) Planes de Prepago

Plan Post Pago
· Línea Gratis.
· Asociado al Plan Clásico y con un límite de crédito de Bs. 60 mil, que te permite abonos parciales a tu cuenta cada vez que lo consideres necesario.

· Plan Prepago minutos libres.

· Renta básica de Bs. 10.000 más IVA.
· Se utiliza con Tarjetas Únicas de cualquier denominación.
Plan Prepago
· Línea Gratis 

· Asociado al Plan Prepago básico (sin renta básica)  

· Valor del minuto 70,66 Bs.  sin iva.  

· Se utiliza con Tarjetas Únicas de cualquier denominación 
Precios
A continuación se presentan los precios actuales de los equipos “Cantv Habla Ya”
Tabla Nº 5: Precios de Contado
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Tabla N° 6: Precios Financiados sin inicial
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Tabla Nº 7: Precios Financiados con Inicial
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3.4 Diseño de cargo
Es una fuente de información básica para toda la planeación de recursos humanos.  Es necesaria para la selección, el adiestramiento, la carga de trabajo, los incentivos y la administración salarial.
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Es un proceso que consiste en enumerar las tareas o atribuciones que conforman un cargo y que lo diferencian de los demás cargos que existen en una empresa; es la enumeración detallada de las atribuciones o tareas del cargo (qué hace el ocupante), la periodicidad de la ejecución (cuándo lo hace), los métodos aplicados para la ejecución de las atribuciones o tareas (cómo lo hace) y los objetivos del cargo (por qué lo hace).  Básicamente es hacer un inventario de los aspectos significativos del cargo y de los deberes y las responsabilidades que comprende.  Todas las fases que se ejecutan en el trabajo constituyen el cargo total. Un cargo "es la reunión de todas aquellas actividades realizada por una sola persona, que pueden unificarse en un solo concepto y ocupa un lugar formal en el organigrama".  

3.5 Perfil del Vendedor 

El ser un buen vendedor implica desarrollar al máximo toda una serie de requisitos y cualidades personales entre la cuales se encuentran:

· Seguridad: Ser una persona decidida, que confié en sí misma y en sus habilidades; un buen vendedor debe de estar convencido de la calidad de su trabajo y sobre todo de que cuenta con los instrumentos materiales y sicológicos necesarios para tener éxito. 
· Simpatía: Tener la habilidad de agradar a los demás.

· Capacidad de observación: Poder juzgar a las personas con quienes trata para saber que forma debe de actuar con ellas. 
· Empatía: Facilidad de sentir una situación ajena como suya. 
· Determinación: Mostrarse firme con los objetivos e ideas. 
· Facilidad de palabra: Que sepa como decir las cosas.
· Poder de persuasión: Saber distinguirse a los demás para convencer a los clientes.
· Coraje: Contar con un espíritu combatido que no minimice ante los desaires.

· Iniciativa: Ser una persona emprendedora y capaz de salir adelante. 
· Creatividad: Facilidad para realizar buenas ideas en los momentos precisos. 
· Serenidad: No perder la paciencia ante cualquier situación difícil. 
· Sinceridad: El vendedor debe de mostrase siempre sincero y honesto en sus relaciones de trabajo. 
· Responsabilidad: El ser cumplido en todos los sentidos es un requisito fundamental en todo tipo de trabajo. 
· Tacto: El vendedor deberá saber como manejar su destreza para decir o hacer sin ofender ni dejar que abusen de el. 
· Cortesía: Observar siempre buenos modales. 
· Imaginación: Ser capas de prever las cosas que probablemente podrán ocurrir.
· Ética profesional: Deberá cumplir satisfactoriamente con sus obligaciones profesionales las que muchas veces no existen de una manera formal dentro de la organización. 
· Ambición: Esta condición resulta importante en un vendedor ya que el ser ambicioso lo obliga a luchar por sus ideales.  
3.6 La entrevista

La técnica de entrevista, se utiliza  para  recabar  información en forma verbal, a través de una serie de  preguntas  que  propone  el  analista.  Al respecto Acebedo, A y López, A. comentan: “esta  técnica a su vez es imprescindible para obtener información  cualitativa,  relacionarse  con  los usuarios y recoger un conjunto de hechos y/o  requerimientos  de  información  necesarios  para el estudio”.
Existen tres tipos de entrevistas que pueden utilizar para obtener datos por el análisis de puestos: entrevistas individuales con cada empleado, entrevistas colectivos con grupos de empleados que desempeñen en el mismo trabajo y entrevistas con uno o más supervisores.
3.7 Reclutamiento

Es un conjunto de procedimientos orientado a atraer candidatos potencialmente calificados y capaces de ocupar cargos dentro de la organización. Es en esencia un sistema de información mediante el cual la organización divulga y ofrece al mercado de recursos humanos las oportunidades de empleo que pretende llenar.

El reclutamiento es el proceso de identificar e interesar a candidatos capacitados para llenar un vacante. El proceso de reclutamiento se inicia con la búsqueda y termina cuando se reciben las solicitudes de empleo.

Por lo general, los reclutadores llevan a cabo varios pasos. El reclutador identifica los vacantes mediante la planeación de recursos humanos o a petición de la dirección. Se referirá tanto a las necesidades del puesto como a las características de la persona que lo desempeñe, poniéndose en contacto con el gerente que solicito el nuevo empleado. Los reclutadores deben considerar el entorno en que habrán de moverse. Los elementos más importantes que influyen en el entorno son:
· Disponibilidad interna y externa de recursos humanos 

· Políticas de la compañía

· Planes de recursos humanos

· Prácticas de reclutamiento

· Requerimientos del puesto.

3.8 Estrategias de ventas

Las estrategias de ventas y los elementos que la componen: plan de ventas, técnicas de ventas, presupuesto de ventas, procesos, fuerza de ventas, fijación y control de objetivos, políticas retributivas, etc. son claves para ser competitivos.

En un momento como el actual, en el que la competencia es cada vez más intensa, el área de ventas es muy importante para la competitividad de la empresa. La fijación de objetivos, la asignación de presupuestos de ventas, la correcta aplicación de las técnicas de ventas, etc., son muy complejos en esta área de trabajo.

Por ello, y aplicando la metodología de gestión de ventas se mejoran importantemente los resultados en el área de ventas de la empresa, con lo que se consiguen los siguientes objetivos:
· Definición de las correctas estrategias de ventas 

· Incrementar las ventas gracias a la mejora de resultados del equipo. 

· Análisis, selección y formación en técnicas de ventas del equipo humano. 

· Definición de objetivos para el equipo de ventas. 

· Definición de presupuestos de ventas 

· Fijación de un sistema de control para la fuerza de ventas. 

· Aumentar la satisfacción y fidelización del cliente. 

· Diseño de la red, rutas y territorios de ventas. 

· Determinación de sistemas de remuneración adecuados. 

· La metodología de trabajo en un proyecto de gestión de ventas es:

· Definición de un plan de ventas a partir de los objetivos corporativos y/o del plan de marketing.

· Diagnóstico del área de ventas a todos los niveles.

3.9 Planes de acción consecuentes
Definición de procedimientos internos para la gestión del equipo de ventas.

Seguimiento semanal o mensual de los resultados.
3.10 Pasos de las estrategias de ventas
3.10.1 Identificación de la Oportunidad

· Identificación de Oportunidades en la Industria: análisis de la estructura actual y cambios en la industria, evaluación de las fuerzas que determinan la rentabilidad de los participantes en la industria y las nuevas reglas del juego competitivo. 
· Identificación de Oportunidades con Consumidores: realización y análisis de estudios de mercado cualitativos y cuantitativos para determinar quienes compran (segmentación, perfil, conocimiento y lealtad de marcas), qué compran (intención y preferencia por producto y marca), porqué compran (motivación, factores clave), cómo compran (proceso de decisión), cuánto compran (cantidad), cuando compran (frecuencia) y dónde compran (lugar, preferencia). 
· Identificación de Oportunidades con Canales de Distribución: realización y análisis de estudios de mercado para determinar su importancia estratégica, posicionamiento estratégico (segmentos, productos, competidores y atractivos clave), estrategia comercial (concepto, mercadotecnia, valor y servicio) y estrategia de compras (proveedores, contratos, publicidad, promoción y servicio). 
· Evaluación de la Posición Competitiva: realización y análisis de estudios de la competencia para determinar en donde compiten (cobertura, participación por segmento y producto), en qué compiten frente a factores clave de compra (variedad, calidad, valor, publicidad, promoción, servicio, financiamiento) y cómo compiten en cada área del negocio. 
· Diagnóstico de la Empresa: evaluación de las fuerzas y debilidades ante el mercado y la competencia en todas las áreas del negocio: mercadotecnia, ventas, distribución, producción, abastecimiento y tecnología. 
· Identificar Oportunidades y Retos por Tipo de Clientes: análisis de la base de datos para determinar la concentración de las ventas y las utilidades por tipo de clientes, la contribución a ventas por tipo de clientes (modelo RFM), las ventas y márgenes por tipo de clientes y por línea de productos, el valor económico por tipo de clientes (Lifetime Value); para llegar a definir la segmentación más conveniente por tipo de clientes (A, B, C, D). 

3.10.2 Desarrollo de la Estrategia
· La Misión: la definición del negocio, el posicionamiento meta por segmento de mercado, el rol estratégico de los canales, las ventajas competitivas sustentables requeridas en factores clave para el éxito, las directrices de desarrollo del negocio y las opciones de crecimiento vía proyectos o adquisiciones. 
· La Visión Estratégica: el posicionamiento estratégico del negocio (marca insignia), las competencias claves actuales y potenciales, la orientación al mercado, el rol estratégico de los canales de distribución y la posición meta por segmento de mercado. 
· El Posicionamiento Estratégico: el posicionamiento por marca (objetivos y propuesta de valor), segmento de mercado (nichos atractivos con ventajas en factores claves de compra), canal de distribución y tipo de cliente. 
· La Estrategia de Administración de Relaciones con Clientes: la experiencia total de consumidores y clientes, la administración de la experiencia y la administración de relaciones con clientes; así como los programas comerciales diferenciados por tipo de clientes. 
· La Estrategia Comercial: incluyendo las estrategias de mercadotecnia (producto, precio, publicidad y promoción), las estrategias de ventas (merchandising y fuerza de ventas) y las estrategias de servicio a clientes (distribución). Además, el apoyo en el diseño y la administración de campañas de promoción de ventas (Mercadotecnia de Bases de Datos, Mercadotecnia Directa y campañas de CRM vía telemarketing y e-mail) y el análisis micro-mercadológico (Geomercadotecnia), a través de sistemas de información geográfica (SIG) que permiten el análisis de variables mercadológicas, a partir de su correlación con áreas geográficas específicas para obtener tendencias del mercado.

3.10.3 Desarrollo del Proceso

· Realizar un Diagnóstico del Proceso Actual: identificando las funciones que realizan las Áreas de Mercadotecnia, Ventas y Servicio a Clientes, elaborando el diagrama del proceso actual e identificando las necesidades de mejora del proceso comercial.
· Definir el Nuevo Proceso Integral: incluyendo la integración de la información del cliente en una base de datos, la segmentación de clientes, la personalización de la oferta comercial, la administración de contactos con clientes y el soporte de las transacciones con clientes. 
· Evaluar Nuevas Tecnologías para Mejorar el Proceso: destacando la adquisición y adaptación de un sistema robusto (CRM), así como el desarrollo de un sistema robusto (CRM), así como el desarrollo de un nuevo “Centro de Contacto Integral con Clientes”. 
· Especificar los Requerimientos de Implementación del Nuevo Proceso: incluyendo la definición de los responsables, las tareas claves, el calendario del plan de implantación, los mecanismos para coordinar y revisar avance en la ejecución, así como para tomar acciones correctivas. 

3.10.4 Desarrollo de la Organización

· Realizar un Diagnóstico de la Organización de la Dirección Comercial: determinando la Administración de la Experiencia a Clientes y sus requerimientos, la integración requerida de la Estrategia Comercial, la infraestructura y la organización de ventas; así como, las mejoras necesarias en la estructura de organización en las áreas de Mercadotecnia, Ventas y Servicio a Clientes.
· Definir los Nuevos Roles para Ejecutar la Estrategia: determinando las responsabilidades para el nuevo proceso, incluyendo los sistemas de integración de la información del cliente, segmentación de clientes, personalización de la oferta comercial, administración de contactos con clientes y soporte de las transacciones con clientes y determinando las responsabilidades para realizar las funciones de mercadotecnia, ventas y servicio a clientes. 
· Especificar los Requerimientos de implantación del Nuevo Proceso: incluyendo la definición de los responsables, las tareas claves y el plan de implantación y definir los mecanismos de coordinación de la implantación. 

3.10.5 Valuación Financiera de la Estrategia

· Desarrollar el Modelo de Valuación Financiera: de la nueva estrategia comercial y la nueva estrategia integral, basándose en una proyección financiera para cada tipo de clientes que incluya ventas brutas, ventas netas, contribución marginal y contribución directa a utilidades. 

· Determinar las Premisas de las Proyecciones Financieras por Tipo de Clientes: las proyecciones de ventas, los costos de producto, los costos de servicio y los costos de mercadotecnia para adquisición y promoción con clientes. 
· Elaborar las Proyecciones Financieras por Tipo de Clientes: de acuerdo con la segmentación que se llegue a acordar de cada tipo de clientes (A, B, C, D). 
· Realizar la Valuación Financiera por Tipo de Clientes incluyendo: el Valor Presente Neto (VPN) del flujo de fondos disponibles descontado a la tasa de descuento corporativa; la tasa interna de retorno para compararla con el costo de fondos; así como, el período de recuperación de la inversión para compararlo con el período requerido para las inversiones por la empresa.

Las empresas tienen que evolucionar en la forma de hacer negocios para mantenerse competitivas en un mercado cada vez más agresivo y competitivo. Los retos que enfrentan hoy las empresas implica en la toma de decisiones la búsqueda de nuevas formas de incrementar sus ventas y desarrollar nuevas estrategias que generen ventajas competitivas sustentables en el tiempo, para crear distingos en un mercado deprimido y en medio de una economía en desaceleración.
3.11. Estrategias de comercialización de un producto o servicio    
Una estrategia de  comercialización es  el juego de  herramientas que se deben  combinar  para  que  el  mercado  que  ha  escogido responda de acuerdo a sus expectativas. 
En términos generales, una estrategia de comercialización (o marketing) para lograr un posicionamiento de mercado puede agruparse dentro de las siguientes cinco "P": producto, precio, promoción, plaza (distribución) y post-venta.
· Producto: ha de satisfacer las necesidades del consumidor.
· Precio: lo que se ofrece a cambio del producto.
· Promoción: forma de dar a conocer el producto.
· Plaza o distribución: la forma en que el producto llega al consumidor.
· Post-venta: lo que se recomienda hacer después de realizar la venta.
La estrategia de producto: Una vez que se ha identificado el producto y se ha definido el mercado, es necesario especificar la estrategia que se seguirá en dicho mercado. Se trata principalmente de definir, con la máxima precisión posible, la característica de posicionamiento que tendrá el producto y los objetivos que se pretenden alcanzar. En el diseño se deberá tener muy en cuenta que tipo de necesidad que se trata de satisfacer.
La estrategia de precios: La estrategia de precios es muy importante ya que es uno de los aspectos que influyen en la decisión de compra del consumidor final y por lo tanto determina los ingresos futuros del negocio.

Con frecuencia, la fijación de precios y la competencia de precios son los aspectos más difíciles de establecer por parte de los empresarios. Los errores mas comunes son, por ejemplo: la fijación de precios muy orientada al costo; precios que no son revisados con la suficiente frecuencia para reflejar las variaciones del mercado; fijación de precios que no toma en cuenta el resto de la estrategia de comercialización y precios no suficientemente diferenciados para los distintos productos y segmentos. El precio debe ser lo suficientemente alto para cubrir los costos y obtener una ganancia razonable. También, debe ser compatible con la 
definición del valor que el cliente da al producto o servicio.

En la fijación de precios se deben considerar los siguientes aspectos: Identificación de los objetivos que se persiguen con la fijación de precios, así como las limitaciones que la pueden afectar, tales como: la reacción de la demanda ante las variaciones de precio del producto, el tipo de producto que se quiere vender, la existencia de sustitutos y el tipo de mercado en el que se compita.

En la función de la demanda esperada se puede establecer el precio para alcanzar, a su vez, los ingresos esperados. Para su determinación es necesario establecer algunas hipótesis: optimista, pesimista e intermedia. En general, la decisión sobre el precio esta afectada por una serie de factores internos y externos:
Tabla Nº 8: Factores internos y externos en la estrategia de precios

	Factores Internos
	Factores Externos

	Objetivos de comercialización
	Tipo de mercado y demanda

	Estrategia de comercialización
	Precios y ofertas de los consumidores

	Costos
	Inflación, leyes, regulaciones gubernamentales, entre otros.


3.12. Opciones básicas para fijación de precios
El precio que se va a cobrar oscilara entre aquel que es muy bajo para producir una ganancia y aquel que es muy alto para general una demanda. Los costos de producción establecen la base para el precio. Otra opción son las percepciones del cliente sobre el valor del producto, que establecen el techo.

Es importante considerar los precios de los competidores y otros factores externos para encontrar el mejor precio entre estos dos extremos.

Existen, básicamente, cuatro maneras para establecer el punto de inicio para la fijación de precios:
Con base en la demanda: se orienta hacia los consumidores y se basa en fijar el precio del producto o del servicio en función de gustos y preferencias del consumidor.

Con base en los costos: se basa en observar los costos de producción y de comercialización y añadir lo suficiente para cubrir los costos fijos y obtener beneficios.
Con base en los beneficios esperados: otra manera de fijar los precios es fijarse un objetivo anual de beneficios, ya sea una cantidad específica o un porcentaje de ventas o inversión y establecer diversas hipótesis de precios y cantidades.
Con base en la competencia: se establecen los precios basándose en los de la competencia.

En general, la fijación de precios es un proceso que será una combinación de los métodos descritos, pero que no debe hacerse de manera improvisada. Además, será necesaria la realización de ajustes y considerar la fijación de precios en función del valor, es decir, poner los precios considerando el beneficio del producto o servicio para el consumidor. El precio que fija la empresa afecta asimismo al valor que percibe el cliente.

En definitiva, cada tipo de empresa, producto o servicio requiere una política de precios distinta.

La estrategia de promoción: La promoción tiene como objetivo dar a conocer el producto al cliente potencial, explicar sus ventajas y debe convencerle que cubre sus necesidades mejor que los de la competencia u otras soluciones alternativas.

Los principales sistemas actuales para captar la atención de los clientes son:
· La publicidad clásica a través de anuncios en televisión, radio, revistas, publicaciones especializadas, etc.

· El marketing directo a través de correo, teléfono, internet.

· Relaciones públicas.

· Exposiciones y ferias.

· Visitas personalizadas a clientes.

La estrategia de distribución: Este aspecto se refiere a las actividades necesarias para poner el producto a disposición del mercado meta.

El canal de distribución a escoger será uno de los factores   fundamentales a considerar, pues tiene un efecto importante sobre los beneficios ya que cuando aparecen intermediarios como mayoristas o minoristas se añaden niveles en el canal de distribución y, por lo tanto, complejidad. Cuando más complejo es el proceso de distribución, menos control se tendrá sobre aspectos como precios finales de venta, condiciones de servicios, etc. Se ha de encontrar el equilibrio entre el objetivo establecido al decidir cual es el segmento de mercado al que se quiere llegar y cual es el canal mas idóneo y que promete los mejores resultados.

Los intermediarios pueden jugar un papel importante en la comercialización, por sus recursos, contactos y experiencia en la distribución de productos, de manera eficiente y económica. Sin embargo, al emplear intermediarios, parte del margen de ganancia se va hacia ellos.

Algunos de los canales de distribución son: distribuidores, agentes externos o comisionistas, franquicia, vendedores al por mayor, puntos de ventas propios, agentes de venta propios, correo directo, centro de llamadas, internet.

Estrategia de post-venta: Son las actividades que se realizan posterior a la   venta y cuyo objetivo inmediato es asegurarse la completa satisfacción del comprador y una posible recompra. Implica dar seguimiento a los compradores, conocer sus hábitos, gustos, etc., ya que puede resultar en nuevos lucrativos negocios.

3.13. Canales de distribución
El canal de distribución lo constituye un grupo de intermediarios relacionados entre sí que hacen llegarlos productos y servicios de los fabricantes a los consumidores y usuarios finales.

3.13.1 Integración de los Canales de Distribución 

Los productores y los intermediarios actúan conjuntamente para obtener beneficios mutuos. En ocasiones los canales se organizan mediante acuerdos; hay otros que se organizan y controlan por iniciativa de un solo director que puede ser un agente, un fabricante, un mayorista o un minorista. Este director puede establecer políticas para el mismo y coordinar la creación de la mezcla de mercadotecnia.

Los eslabones de un canal pueden combinarse en forma horizontal y vertical bajo la administración de un líder del canal. La combinación puede estabilizar los suministros, reducir costos y aumentar la coordinación de los miembros del canal.

3.13.2. Criterios para la Selección del Canal de Distribución 
Las decisiones sobre distribución deben ser tomadas con base en los objetivos y estrategias de mercadotecnia general de la empresa.

La mayoría de estas decisiones las toman los productores de artículos, quienes se guían por tres criterios gerenciales:
· La cobertura del mercado. En la selección del canal es importante considerar el tamaño y el valor del mercado potencial que se desea abastecer. Los intermediarios reducen la cantidad de transacciones que se necesita hacer para entrar en contacto con un mercado de determinado tamaño, pero es necesario tomar en cuenta las consecuencias de este hecho; por ejemplo, si un productor puede hacer cuatro contactos directos con los consumidores finales, pero hace contacto con cuatro minoristas quienes a sus ves lo hace con consumidores finales él numero total de contactos en el mercado habrá aumentado a dieciséis, cual indica como se han incrementado la cobertura del mercado con el uso de intermediarios. 
· Control. Se utiliza para seleccionar el canal de distribución adecuado, es decir, es el control del producto. Cuando el producto sale de las manos del productor, se pierde el control debido a que pasa a ser propiedad del comprador y este puede hacer lo que quiere con el producto. Ello implica que se pueda dejar el producto en un almacén o que se presente en forma diferente en sus anaqueles. Por consiguiente es más conveniente usar un canal corto de distribución ya que proporciona un mayor control. 
· Costos. La mayoría de los consumidores piensa. Que cuando más corto sea el canal, menor será el costo de distribución y, por lo tanto menor el precio que se deban pagar. Sin embargo, los intermediarios son especialistas y que realizan esta función de un modo más eficaz de lo que haría un productor; por tanto, los costos de distribución son generalmente más bajos cuando se utilizan intermediarios en el canal de distribución. 
· El utilizar un canal de distribución mas corto da un resultado generalmente, una cobertura de mercado muy limitada, un control de los productos mas alto y unos costos mas elevados; por el contrario, un canal más largo da por resultado una cobertura más amplia, un menor control del producto y costos bajos.
· Cuanto más económico parece un canal de distribución, menos posibilidades tiene de conflictos y rigidez. Al hacer la valoración de las alternativas se tiene que empezar por considerar sus consecuencias en las ventas, en los costos y en las utilidades. Las dos alternativas conocidas de canales de distribución son: la fuerza vendedora de la empresa y la agencia de ventas del productor. El mejor sistema es el que produce la mejor relación entre las ventas y los costos. Se empieza el análisis con un cálculo de las ventas que se realizan en cada sistema, ya que algunos costos dependen del nivel de las mismas.
3.13.3. Importancia de los Canales de Distribución
Las decisiones sobre los canales de distribución dan a los productos los beneficios del lugar y los beneficios del tiempo al consumidor.

El benéfico de lugar se refiere al hecho de llevar un producto cerca del consumidor para que este no tenga que recorrer grandes distancias para obtenerlo y satisfacer así una necesidad. El beneficio de lugar se puede ver desde dos puntos de vista: el primero considera los productos cuya compra se favorece cuando están muy cerca del consumidor, el cual no esta dispuesto a realizar un gran esfuerzo por obtenerlos. El segundo punto de vista considera los productos exclusivos, los cuales deben encontrarse solo en ciertos lugares para no perder su carácter de exclusividad; en este caso, el consumidor esta dispuesto a realizar algún esfuerzo, mayor o menor grado, para obtenerlo según el producto que se trate.

El beneficio de tiempo es consecuencia del anterior ya que si no existe el beneficio de lugar, tampoco este puede darse. Al respecto, Chamoso. R, (2006) comenta:
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3.13.4. Distribución Intensiva 
Consiste en hacer llegar el producto al mayor número de tiendas posibles. Aquí es vital saber utilizar todos los distribuidores. 
3.13.5. Distribución Exclusiva
Consiste en otorgar derechos de exclusividad a los distribuidores en determinado territorios. Al otorgar estos derechos el productor le exige al comerciante no trabajar líneas de la competencia. Este tipo de distribución tiene sus ventajas: se desarrolla un mayor esfuerzo en ventas; se ejerce un mayor control por parte del productor sobre los precios, la promoción, sobre el crédito y diversos servicios. 
3.13.6. Distribución selectiva
Consiste en el uso limitado de las tiendas de determinado territorio. Se utiliza con productos de marca muy conocida y con productos a los que el consumidor guarda lealtad. Existen muchos criterios en los cuales el productor o fabricante se basa para determinar la calidad de los intermediarios de su canal de distribución; él más importante es que el intermediario debe abastecer el mercado al que el fabricante quiere llegar. Otros criterios que también se utilizan son: la ubicación del intermediario, su situación financiera, su habilidad para hacer la publicidad del producto, la línea que maneja y su relación con el producto o línea que manejara, los servicios que da y su talento administrativo para llevar a cabo una buena distribución.

3.13.7. Distribución física
La distribución física puede ser un medidor entre el éxito y el fracaso en los negocios. En esta etapa se pueden realizar los ahorros más importantes debido a que el intercambio se facilita por medio de las actividades que ayuden a almacenar, transportar, manipular y procesar pedidos de productos. 

La distribución física implica la planeación, la instrumentación y el control del flujo físico de los materiales y los bienes terminados desde su punto de imagen hasta los lugares de su utilización, con el fin de satisfacer las necesidades de los clientes a cambio de una ganancia. El mayor costo de la distribución física corresponde al transporte, seguido por el control de inventario, el almacenaje y la entrega de pedidos con servicios al cliente.

Los administradores han llegado a preocuparse por el costo total de la distribución física, y los expertos creen que se pueden realizar grandes ahorros dentro de esta área. Las decisiones erróneas sobre la distribución física pueden provocar altos costos. Aun las grandes compañías utilizan a veces demasiado las herramientas modernas de decisión para coordinar los niveles de inventario, las formas de transporte y la localización de la planta, la bodega y las tiendas. 

Además, la distribución física es no sólo un costo, sino una poderosa herramienta de creación de demanda. Las compañías pueden atraer más clientes otorgándoles mejor servicio o precios más bajos por medio de una mejor distribución física. En cambio, pierden clientes cuando no logran suministrarles los bienes a tiempo.

3.14. Intermediarios 
Los intermediarios de mercadotecnia son las compañías o personas que cooperan con la empresa para la promoción, venta y distribución de sus productos entre los compradores finales. Incluyen intermediarios, compañías de distribución física, agencias de servicios de mercadotecnia e intermediarios financieros. Al respecto, Jáuregui, A. señala: “Los intermediarios son compañías que sirven como canales de distribución y que ayudan a la empresa a encontrar clientes, o a venderles” [Documento en línea]. 
Los mayoristas y minoristas que compran y revenden mercancía (con frecuencia se les llama revendedores) y el principal método de mercadotecnia para la comercialización de su producto, es venderlo a cientos de comerciantes independientes que lo revenden con una ganancia.
Los intermediarios son grupos independientes que se encargan de transferir el producto del fabricante al consumidor, obteniendo por ello una utilidad y proporcionando al comprador diversos servicios. Estos servicios tienen gran importancia porque constituyen a aumentar la eficacia de la distribución.

3.14.1. Funciones de los intermediarios
· Comercialización. Adaptan el producto a las necesidades del mercado.

· Fijación de precios. A los productos les asignan precios lo suficientemente altos para hacer posible la producción y lo suficientemente bajos para favorecer la venta.
· Promoción. Provocan en los consumidores una actitud favorable hacia el producto o hacia la firma que lo patrocina.
· Logística. Transportan y almacenan las mercaderías.
· Además de que existen una serie de servicios que prestan los intermediarios como ser, compras, ventas, transporte, envió de volumen, almacenamiento, financiamiento, asumir riesgos y servicios administrativos.
3.15.   Clases de Ventas 
3.15.1.  Según el tipo de Cliente
La mayoría de las empresas llevan a cabo algún tipo de clasificación de los clientes siquiera en función de sus características mas obvias como por, ejemplo," categoría comercial" (esto es, mayoristas, minoristas, supermercados, cooperativas, particulares, etc.) aunque validas, este tipo de clasificaciones no resulta muy útil para determinar cual debe ser la estrategia a seguir con ellos, sobre todo respecto a las categorías que no son mutuamente excluyentes: así un supermercado puede formar parte de una cadena diversificada y al mismo tiempo de una cooperativa.
En todo caso, ninguna de estas descripciones define exactamente que tipo de atención comercial ha de prestarse en cada caso. A efectos de planificación, deberá utilizarse una clasificación que permita ala persona competente juzgar que tipo de actividad resulte la más eficaz y al mismo tiempo la más aceptable en razón de sus costes existe al menos cuatro factores a considerar:
· El tipo de empresa, esto es, su actividad más su denominación o calificación legal. 
· Los criterios, que se puedan deducir de la observación, con los que se pueda evaluar el tiempo necesario para las visitas.
· Los resultados actuales de las ventas (de haberlos).

· El potencial de ventas. 
El análisis de estos datos permitirá deducir el programa de ventas que debe seguirse con arreglo a las características del cliente: que formas de acción, con que tipo de empleados, con que frecuencia, con que promedios de tiempos, etc.
3.16. Obligaciones del Vendedor 
Los vendedores en el desarrollo de su trabajo tienen que cumplir con una serie de obligaciones que se derivan de los objetivos y tipos de actividades que efectúan y cuyo cumplimiento requiere personas con habilidades y características especiales.
Para con la empresa:
· Convencer diariamente a su empresa de su habilidad, entusiasmo, constancia y espíritu de colaboración. 
· Respetar y maximizar la eficiencia de las políticas de venta de la empresa.
· Proyectar una imagen favorable de la empresa.
· Proporcionar a la empresa información acerca de las quejas, sentimientos, necesidades, modalidades y opiniones de los clientes con quien trata. 
· Preparar los reportes de venta y demás documentos que la empresa exija en el desarrollo de la actividad.
· Cumplir eficientemente su labor.
· Mantener o aumentar en su caso el volumen de ventas.
· Promover de todas las formas y medios posibles el uso de los productos.
· Lograr la introducción de nuevos productos en el mercado.
· Para el buen funcionamiento de su trabajo. 
· Estar dispuesto en todo momento a mejorar sus conocimientos y técnicas de ventas.
· Especializarse en su campo de acción a fin de lograr mejores resultados.
· Desarrollar y aprovechar al máximo sus habilidades, experiencias y conocimientos de cada venta que realice.
· Procurar conocer perfectamente todo lo relacionado con el producto que vende para saber las ventajas y desventajas del mismo. 
· Conocer perfectamente la zona en que se desenvuelve, en lo que se refiere a clientes y competencias.
· Planear anticipadamente cada venta. 

3.17. Diagrama Causa- Efecto
El diagrama causa-efecto es una forma de organizar y representar las diferentes teorías propuestas sobre las causas de un problema. Se conoce también como diagrama de Ishikawa o diagrama de espina de pescado y se utiliza en las fases de diagnóstico y solución de la causa. 
3.17.1. Cómo interpretar un diagrama de causa-efecto
El diagrama causa-efecto es un vehículo para ordenar, de forma muy concentrada, todas las causas que supuestamente pueden contribuir a un determinado efecto. Nos permite, por tanto, lograr un conocimiento común de un problema complejo, sin ser nunca sustitutivo de los datos. Es importante ser conscientes de que los diagramas de causa-efecto presentan y organizan teorías. Sólo cuando estas teorías son contrastadas con datos podemos probar las causas de los fenómenos observables. Errores comunes son construir el diagrama antes de analizar globalmente los síntomas, limitar las teorías propuestas enmascarando involuntariamente la causa raíz, o cometer errores tanto en la relación causal como en el orden de las teorías, suponiendo un gasto de tiempo importante. (Ver Figura 2)
3.17.2. Ventajas del diagrama causa- efecto
· Permite que el grupo se concentre en el contenido del problema, no en la historia del problema ni en los distintos intereses personales de los integrantes del equipo.
· Ayuda a determinar las causas principales de un problema, o las causas de las características de calidad, utilizando para ello un enfoque estructurado.
· Estimula la participación de los miembros del grupo de trabajo, permitiendo así aprovechar mejor el conocimiento que cada uno de ellos tiene sobre el proceso.
· Incrementa el grado de conocimiento de un proceso.

3.17.3. Utilidades de un diagrama causa-efecto
Identificar la causa-raíz, o causas principales de un problema o efecto.

Clasificar e relacionar las interacciones entre los factores que están afectando al resultado de un proceso. 

Figura 2: Diagrama Causa-efecto
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3.18. Matriz Foda
Consiste en evaluar las fortalezas y debilidades que están relacionadas con el ambiente interno (recursos humanos, técnicos, financieros, tecnológicos, etcétera) y oportunidades y amenazas que se refieren al entorno externo (Microambiente: Proveedores, competidores, los canales de distribución, los consumidores) (Macroambiente: economía, ecología, demografía, etcétera) de la empresa.

La importancia en la realización de este análisis, consiste en poder determinar de forma objetiva, en que aspectos su empresa tiene ventajas respecto de su competencia y en que aspectos necesita mejorar para poder ser competitiva

CAPITULO IV
MARCO METODOLÓGICO

En este capítulo se muestran los aspectos referidos al diseño metodológico que fue utilizado, en donde se  incluye el tipo de estudio, la población, la muestra, los instrumentos de recolección de datos, y por ultimo, se especifica el procedimiento que se uso para el desarrollo de esta investigación.

4.1.  TIPO DE INVESTIGACIÓN
Para llegar al propósito planteado en la investigación, es decir; diseñar las estrategias esenciales para la venta y distribución del teléfono fijo inalámbrico “Cantv Habla Ya”, se realizaron una serie de procedimientos  especiales con el objeto de obtener los medios mas adecuados para aumentar las ventas actuales, y para ello se utilizaron los tipos de investigación por muestras con diseño experimental.

Según el propósito o finalidad perseguida esta investigación es Aplicada, ya que se diseñaron estrategias, instrumentos, herramientas totalmente prácticas y directamente relacionadas con la situación real en el ambiente de trabajo. Según el tiempo de estudio es Longitudinal, ya que se estudió el fenómeno u objeto en un periodo de tiempo determinado, es decir; el periodo de estudio para el diagnóstico de la situación y luego la formulación de estrategias para el aumento de las ventas actuales de “Cantv Habla Ya” fue de 16 semanas.
Según los medios utilizados para obtener los datos es Experimental porque esta investigación estuvo dirigida a modificar la realidad de las ventas actuales del teléfono “Cantv Habla Ya” con el propósito de aumentar los ingresos que se producen de esta. Según el nivel de conocimiento es Exploratoria porque se trato de concretar cuales son los factores que pudieran incidir en la baja aceptación del producto y así tomar las medidas necesarias para su posterior implementación.

4.2.  POBLACIÓN Y MUESTRA
La población es el conjunto total de elementos sobre los cuales puede recaer la investigación. La población en estudio para esta investigación estuvo conformada por todos los posibles clientes residenciados en la zona de Puerto Ordaz.

Se selecciono una muestra de 4 puntos de ventas tales como: C.C La Churuata, Mercado Municipal de Unare, Urb. Riveras del Caroní y Gerencia Comercial de Cantv (telemercadeo), en los cuales se les aplicaron las estrategias de ventas que fueron determinadas en este estudio para ayudar en el aumento de las ventas actuales de “Cantv Habla Ya”.
4.3.  TÉCNICAS Y/O INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS
Las técnicas e instrumentos para recopilar la información en una investigación son esenciales para que exista un orden y secuencia de los hechos que se pudieran presentar durante un periodo definido.
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La técnica utilizada para determinar las causas de la poca aceptación del teléfono fue el diagrama causa efecto, donde se recopilaron todos aquellos factores que inciden de manera directa en los bajos dividendos que tiene actualmente el teléfono “Cantv Habla Ya” y para la recolección de datos se utilizo la observación directa y se realizaron encuestas a compradores acerca de la información que posee sobre el equipo y si satisface de manera plena sus expectativas y necesidades, a su vez se utilizo la entrevista como parte del reclutamiento del nuevo personal de trabajo.

· La Observación Directa: Esta metodología es fundamental en este tipo de investigaciones, ya que permite constatar la veracidad de la información recopilada. Sin embargo si la observación se hace de manera intencional, planificada, controlada y dirigida a un aspecto en particular, pues la observación que haremos de manera cotidiana no es científica por carecer justamente de los criterios anteriores.
· La encuesta: Una encuesta es un censo en pequeña escala, tienen por objeto obtener información estadística definida, es una herramienta para recolectar información mediante la elaboración de un cuestionario sobre temas determinados.
· La Entrevista: Estas están diseñadas y orientadas a indagar por medio de preguntas estructuradas un hecho en particular, en este caso fue el determinar el perfil del vendedor y conocer el grado de información que los clientes poseen acerca del producto.
· Revisión Bibliográfica: Se consultaron bibliografías diversas relacionadas con el tema de estudio, con el propósito de adquirir conocimientos de gran importancia que sirvieron de base para el desarrollo del trabajo de investigación.
4.3.1. Materiales

· Computadora

· Impresora

· Lápiz/ Bolígrafo

· Fotocopiadora

· Hojas de maquina tamaño carta
· Formatos de entrevistas.

4.4.  PROCEDIMIENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS
El procedimiento utilizado para la recolección de datos en esta investigación se describe a continuación:
· Recolección de datos e información necesaria acerca del producto y recursos relacionados con este para así formular el problema en estudio.
· Definición y formulación del problema, ya que con este se determino la situación actual en la que se encuentran las ventas del teléfono.
· Formulación de los objetivos generales y  específicos de la investigación. El objetivo general es el resultado que se espera obtener de la investigación y los objetivos específicos consisten en establecer los pasos o fines parciales que han de cumplirse para lograr el objetivo general.
· Búsqueda de los vendedores a través de entrevistas basándose en un perfil previamente determinado.
· Realización de la planificación del proceso de la investigación, el cual consistió en buscar las estrategias necesarias para distribuir, comercializar y vender el teléfono en las zonas de Puerto Ordaz.
· Revisar y analizar las fuentes de información como Internet, libros, estadísticas, entre otros para la formulación del marco teórico.
· Selección de las técnicas e instrumentos para la recolección de los datos: la técnica utilizada fue el diagrama causa efecto y entre los instrumentos estuvieron presente las entrevistas, formatos de encuestas, revisión bibliográfica y la observación directa.
· Entrevistas tanto a personal nuevo para el cargo de vendedor como a futuros clientes para analizar la situación de aceptación del teléfono en la ciudad.
· Propuesta de las estrategias a utilizar para promover el aumento de las ventas del teléfono fijo residencial “Cantv Habla Ya”.
· Escogencia de los puntos de ventas en los cuales las estrategias previamente determinadas serán puestas en marcha.
· Se plantearon las conclusiones de la investigación.
· Se realizaron las recomendaciones pertinentes basadas en la solución del problema planteado.
· Referencias bibliográficas.

· Glosario de términos

· Anexos.

CAPITULO V
SITUACIÓN ACTUAL

El contar con un medio para comunicarse es de vital importancia en la vida de las personas, es por ello que el uso de teléfonos es una solución bastante rentable, rápida y confiable, este mecanismo es el más usado para obtener información persona a persona. El teléfono fijo residencial “Cantv Habla Ya” es muy poco adquirido en Puerto Ordaz, esto acarrea descontento y preocupación por parte de los directivos de la empresa, ya que no genera los beneficios que se esperan como: aceptabilidad en la población y confianza por parte de los clientes al momento de incorporarlo en su vida cotidiana como parte de los servicios de sus hogar o lugar de trabajo. 

Para escoger cuales son las estrategias mas adecuadas a implantarse y lograr el incremento de las ventas actuales del teléfono fijo inalámbrico “Cantv Habla Ya” de Cantv, se necesitó estudiar todos los diferentes factores que puedan incidir en el bajo beneficio que este provee a la compañía como precio, calidad brindada, variedad de servicios ofrecidos, facilidad en su manejo, entre otros. 
Actualmente la empresa considera que sus ventas mensuales están por debajo del nivel esperado lo que provoca descontento en la empresa y lo ve comprometido a cambiar la situación actual de éste, buscando las estrategias y canales de penetración mas rentables que vallan en pro del crecimiento de las ganancias que se tienen, la meta establecida por la cual la empresa quiere implementar estrategias que resulten rentables fue de 60 teléfonos al mes.
En este momento, la empresa Cantv no cuenta con vendedores exclusivos ni lideres de venta para este producto lo que trae como consecuencia que no exista quien promociones y venda el teléfono de manera directa y eficaz al público, ya que sin personal que salga a la calle es casi imposible transmitirle el producto a los futuros clientes, a su vez el descontento que se manifiesta en los vendedores por el pago de sus servicios prestados se ve reflejado diariamente, ya que dan a conocer que este es muy bajo pues trabajan por comisión, por este motivo existe mucha rotación de personal en la compañía, tanto del líder de venta como de la fuerza laboral que lo acompaña, lo que trae como consecuencia inversión de recursos en el constante reclutamiento de personal. 
A su vez la compañía carece de formatos de control de ventas lo que conlleva a que no exista un orden de la entrada de dividendos y determinar el canal que fue usado para su venta. La manera en la cuál se realiza la distribución de los equipos repercute en el buen desenvolvimiento que puedan tener las ventas, ya que una entrega de productos tardía trae como consecuencia descontento en los clientes, pérdida de su confianza, atraso en las relaciones de ventas, así como dinero derrochado.

Por otra parte el echo de que el teléfono “Cantv Habla Ya” no pueda ser usado como canal directo para la navegación en Internet y envío y recepción de fax por falta de plataforma de conexión, es uno de los principales factores por el cual es muy poco aceptado, dado a que en la actualidad la información llega mas rápido con estos servicios sin importar la distancia a que se encuentre de su fuente productora y a su vez es muy solicitado por los miles de usuarios que empiezan a ser parte cada día de la red de telecomunicación en el mundo, también existe poco acceso a señales de este servicio en zonas alejadas de la ciudad lo que descontenta a la población que quisiera adquirirlo para lugares donde se carece de líneas residenciales.

La Gerencia Comercial de Mercados Masivos de la región Oriente se vió en la necesidad de adoptar medidas correctivas que favorezcan al incremento de las ventas del teléfono fijo inalámbrico “Cantv Habla Ya”, debido a que se invierte mucho en recursos en promociones y los resultados que se obtienen arrojan perdidas monetarias a la compañía. 
Con esta situación por la que esta pasando la compañía Cantv, se pudo realizar un análisis foda, donde se describieron las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que están presente, así como las estrategias a implementar (Ver Fig 3)
[image: image20.emf]SI

NO


[image: image2]

CAPITULO VI
SITUACIÓN PROPUESTA
Una vez hecho el estudio de la situación actual anteriormente descrita, se pudo realizar, proponer y verificar que todos los objetivos planteados al inicio de la investigación hallan sido cumplidos cabalmente como fueron establecido, como se muestra a continuación. 

6.1. Zonas de mayor afluencia de personas
Para lograr introducirse en el mercado se tuvo que estudiar las zonas con mayor afluencia de visitantes, esto se determinó después de realizar una evaluación que consistió en visitas a deferentes sectores de la ciudad para poder determinar cuales serán seleccionadas para promocionar el producto, ya que estas determinan los posibles nuevos clientes. En Puerto Ordaz existen sectores que son considerados como puntos estratégicos de auge de visitantes,  entre ellos están:
· Core 8
· Unare
· Puerto Ordaz.

6.2. Puntos de ventas 
Luego de estudiar las zonas de posibles compradores, se procedió a escoger los puntos de ventas estratégicos, entre los cuales se seleccionaron los siguientes:
· C.C. La Churuata

· Riberas del Caroní

· Urb. Villa Bahía

· Empresas Básicas
· Mercado Municipal de Unare

· Gerencia Comercial (telemercadeo)

· Oficina Comercial de Movilnet C.C. Orinokia
6.3. Metas mensuales
La meta grupal establecida por la Gerencia Comercial de Mercados Masivos de Cantv fue de 60 teléfonos fijos inalámbricos al mes que se tendrán que vender, utilizando las diferentes estrategias y puntos de ventas previamente seleccionados, esto con la finalidad de elevar las ventas actuales, en lo que respecta a la meta por vendedor estará establecida en 20 teléfonos mensuales por lo que se recompensara al vendedor con regalos electrodomésticos y dinero en efectivo para mantener así el incentivo, espíritu de trabajo y compromiso en el vendedor.

6.4. Estrategias de ventas utilizadas
· Uso de toldos y mesones en diferentes puntos de la ciudad, esto con la finalidad de promocionar el producto en centros comerciales, mercados y puntos donde la afluencia de personas, con lo cual se atraería al público para que adquiera el teléfono.
· Recorrido puerta a puerta de vendedores en urbanizaciones que no poseen servicio de cantv residencial, para hacer llegar el teléfono de manera directa a las familias y así incentivarlos a adquirir el producto, ya que ofrece diversos servicios como recepción y envío de mensajes de textos, minutos libres en llamadas locales, memoria para 100 contactos, identificador de llamadas, pantalla liquida, entre otros; lo que resulta muy rentable tenerlo como parte de los servicios que pueda poseer una persona en su hogar.

· Telemercadeo de venta en las instalaciones de la empresa, esta es una técnica bastante rentable, ya que el uso de llamadas por parte de los vendedores hacia clientes que no poseen teléfonos residenciales y con el cual se les da información acerca de las promociones, planes y precios que ofrece el servicio estimula a los clientes a acercarse hasta las instalaciones de la empresa para conocer mas de cerca el producto, el promedio diario de clientes llamados es de 30 por cada vendedor de los cuales un 35% de estas son efectivas, es decir clientes que se sienten interesados en comprar el teléfono.
· Adiestrar a personal nuevo que se encargue de promocionar y vender directamente el producto en los diversos centros de comunicaciones (CDC) de Puerto Ordaz, ya que actualmente solo 3 de estos venden masivamente el equipo, con esta estrategia se estaría dando a conocer a toda la población la existencia del teléfono porque los CDC son visitados masivamente.
· La promoción del teléfono en las diversas reuniones que realiza la empresa Cantv con los futuros clientes interesados en formar parte de la organización como dueños de centros de comunicaciones comunitarios, forma parte de la estrategia que debe utilizar la empresa, ya que en estas reuniones muchos son los interesados en adquirir el teléfono fijo inalámbrico porque tienen dificultad en la adquisición de líneas alambicas residenciales por la falta de red en algunos sectores de Ciudad Guayana.
· Venta de los servicios ofrecidos por el teléfono fijo inalámbrico  en puntos con afluencia de personas como lo son las empresas básicas de la zona, donde se puede llegar a establecer planes de pago a través de las nominas de la compañía.
6.5. Formatos de seguimientos de ventas
El tener a la mano el ascenso o descenso de las ventas es un factor determinante, ya que esta es la base para saber si las estrategias utilizadas están dando el resultado esperado o por el contrario se tienen que buscar alternativas que ayuden a obtener los mejores beneficios económicos, es por ello que el uso de formatos donde se recoja la información de los nuevos clientes es muy importante. (Ver Anexo 1).

6.6. Perfil del Vendedor
Un vendedor debe poseer habilidades necesarias que lo conlleven al éxito en su área laboral, para ello se realizo una descripción de cargos donde se recoge toda la información necesaria que debe de poseer para lograr un desempeño integral. El vendedor escogido por las cualidades diseñadas gozara de un incentivo por parte de la empresa que constara de artículos electrodomésticos y dinero en efectivo que serán regalados si cumplen una meta mensual individual establecida por la gerencia comercial. (Ver Tabla 9)

Tabla Nº 9: Descripción de Cargos
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Tabla Nº 9: Descripción de Cargos (Continuación)
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Tabla Nº 9: Descripción de Cargos (Continuación)
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6.7. Causas de las barreras de entrada al mercado del teléfono “Cantv Habla Ya”
Mediante la utilización del diagrama de Ishikawa se determinaron cuales son las principales causas del bajo volumen de ventas del teléfono fijo inalámbrico “Cantv Habla Ya”. (Ver Figura 4)

Figura 4. Diagrama Causa-Efecto de la Empresa Cantv
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6.8. Organización y distribución de equipos
La distribución de los teléfonos se lleva a cabo de la siguiente manera: el líder de venta se encarga de buscarlos en el CDC (Centro de Comunicación) al cual se le realiza la venta de los equipos, estos son previamente comprados a la oficina comercial que esta ubicada en el C.C Babilonia, luego los traslada hasta el lugar en donde se realizara la jornada de venta. Al culminar dicha jornada el líder de venta es el encargado de recoger los equipos, dinero obtenido por las ventas y realizar el pago de las comisiones a los vendedores, el resto del dinero es devuelto al CDC para luego realizar nuevamente la compra de teléfonos.
6.9. Encuesta a clientes
Para determinar si los habitantes de Puerto Ordaz conocen sobre el servicio de “Cantv Habla Ya” y si ofrece los servicios y promociones que ellos están dispuestos a pagar, se realizo una encuesta con una muestra de 20 personas visitantes de los puntos de ventas asignados (Ver Anexo 2). Entre las preguntas realizadas se encuentran:
1. ¿Conoce usted el servicio de “Cantv Habla Ya” de Cantv?
Gráfico 1. Conocimiento de “Cantv Habla Ya”
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Análisis 1. En cuanto al conocimiento que posee la población de la existencia del servicio “Cantv Habla Ya”, se obtuvo que el 50% de los encuestados respondieron que si lo conocía mientras que el 50% restante manifestó que no tenía conocimiento de su existencia.
2. ¿Le han ofrecido el servicio antes?
Gráfico 2. Ofrecimiento del servicio
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Análisis 2. De la población encuestada un 30% manifestó que ya le habían ofrecido anteriormente este servicio mientras que a un 70% de los encuestados era primera vez que se le ofrecía este producto.
3. ¿Conoce los beneficios y planes que posee?
Gráfico 3. Beneficios y planes

[image: image23.png]












Si = 25%










No = 75%

Análisis 3. Al preguntar del conocimiento de los beneficios que ofrece “Cantv Habla Ya”, solo el 25% de los encuestados respondió si conocerlos, mientras que un 75% carece de este tipo de información.
4. ¿Le gustaría tenerlo como parte de los servicios de su hogar?
Gráfico 4. Tenerlo como parte de los servicios de su hogar
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Análisis 4. De la población encuestada un 70% refirió si querer tener el servicio en su hogar lo que pone de manifiesto que existen habitantes sin líneas residenciales que necesitan de este servicio para mantenerse comunicados, mientras que solo un 30% respondió que no quisiera tenerlo.
5. ¿Cree justo el costo del servicio?
Gráfico 5. Justo costo del servicio
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Análisis 5. Al hacer referencia sobre si es justo o no el costo del servicio un 60% de los encuestados refirió que si es justo y por lo tanto son accesibles de adquirir para ellos, mientras que un 40% respondió que no cree justo el costo de adquisición del servicio.
6. ¿Se le es fácil su manejo?
Gráfico 6. Fácil manejo
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Análisis 6. En cuanto al manejo del equipo un 100% respondió que si es fácil, lo que pone de manifiesto que este puede ser utilizado por personas de cualquiera edad sin limitación de dificultad.
7. ¿Los planes que brinda son accesibles de pagar para usted?
Gráfico 7. Accesibilidad de pago
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Análisis 7. Un 80% de la población refirió que los planes ofrecidos con el servicio “Cantv Habla Ya” son accesibles de pagar para ellos, lo que garantiza que los consumidores podrán suscribirse a diversos planes que resulten rentables en su consumo de teléfono mensual.
8. ¿Le brinda los servicios que busca?, si la respuesta es no explique cuales desea.
Gráfico 8. Servicios buscados
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Análisis 8. Del 100% de los encuestados un 60% respondió que el teléfono “Cantv Habla Ya” no les brindaba  los servicios que ellos deseaban, al preguntarles que especificaran cuales les gustaría tener, refirió un 50% que Internet mientras que un 10% respondió que desearían que el teléfono tuviera capacidad para el envío y recepción de fax.
9. ¿Cree que puede conseguir uno de otra marca que le ofrezca una mejor calidad de servicio? 
Gráfico 9. Otra marca con mejor calidad










Si = 50%









No = 50%

Análisis 9. En cuanto al saber si los clientes creen que pueden obtener un teléfono de otra marca que le brinde una mejor calidad de servicio el 50% de los encuestados refirió que si creen poder conseguirlo, mientras que el otro 50% opina que el servicio de “Cantv Habla Ya” posee el nivel de calidad que satisface sus necesidades.  
CONCLUSIONES

Luego de haber cumplido con el tiempo de estudio establecido y realizado análisis del problema que presenta la empresa Cantv por las ventas de su servicio “Cantv Habla Ya” en la zona de Puerto Ordaz, y haber aplicado todas las estrategias y técnicas que se establecieron se puede llegar a concluir lo siguiente:

1. El teléfono fijo residencial “Cantv Habla Ya” de Cantv, es poco adquirido en la zona de Puerto Ordaz debido a que la mayoría de la población posee teléfonos residenciales en sus hogares y lugares de trabajo.
2. La falta de vendedores exclusivos y líderes de venta incide en el bajo índice de beneficios monetarios del teléfono, ya que no existe quien promocione y venda directamente este servicio y se pierde mucho tiempo en su adiestramiento.
3. La carencia de accesibilidad a Internet, recepción y envío de fax por la falta de plataforma y redes son unos de los factores importantes que inciden el la poca aceptación del servicio.
4. La implementación de mesones y toldos, la estrategia puerta-puerta y el telemercadeo desde la oficina comercial hacia futuros clientes, son técnicas que ayudan al incremento en las ventas.
5. La poca información que posee la comunidad de los servicios y beneficios que le brinda el teléfono “Cantv Habla Ya” repercute en el bajo índice de ventas que se tiene en la actualidad.
6. La política implementada por la empresa que se basa en la liquidación de los vendedores al momento de la culminación del contrato de su líder de venta, trae como consecuencia que se pierda mucho tiempo en el reclutamiento y adiestramiento de nuevo personal.
7. La baja comisión recibida por parte de los vendedores crea desanimo y descontento, ya que sienten que su trabajo no es valorado por la compañía.

RECOMENDACIONES

Al culminar con el estudio de las estrategias que se pueden implementar para lograr el aumento de las ventas actuales del teléfono fijo inalámbrico “Cantv Habla Ya” de Cantv y llegar a las conclusiones pertinentes del caso se puede llegar a recomendar los siguientes aspectos:
1. Poseer un grupo de vendedores exclusivos para promocionar y vender el producto, tratando de evitar la rotación de personal.
2. Llevar un control de las ventas realizadas mensualmente donde se detalle el canal que fue utilizado y profundizar en aquellos puntos donde las ventas brinden menos beneficios para atacar las causas que generen estos bajos rendimientos.
3. El incentivo por parte de la empresa hacia los vendedores es vital para que se sientan parte del equipo y ofrezcan un mayor esfuerzo y dinamismo a la hora de vender y promocionar el producto.
4. Seleccionar a un líder de venta capaz de solventar situaciones e inconvenientes que se puedan presentar, y que posea la capacidad de planificar las estrategias a utilizar para atraer a mayor cantidad de clientes, como  autoridad sobre sus vendedores.
5. Promocionar de manera más amplia el servicio “Cantv Habla Ya”, para que sea reconocido por la población y estos tengan conocimiento de los diversos servicios que el teléfono brinda a sus usuarios.
6. Motivar a los propietarios de los CDC a vender directamente y de forma masiva los equipos “Cantv Habla Ya” en sus instalaciones para ampliar los canales de ventas existentes.
7. Realizar planes de ampliación de redes para que el teléfono “Cantv Habla Ya”, pueda servir de plataforma para el acceso a Internet y la recepción y envío de fax.

8. Contar con un Stock mínimo de equipos en la gerencia de mercados masivos para cubrir la demanda de personas que se sienten atraídas a conocer el producto antes de adquirirlo.
9. Establecer metas mensuales que puedan ser cumplidas por la gerencia tomando en cuenta que el teléfono carece de servicios que son masivamente solicitados por los clientes.
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GLOSARIO DE TERMINOS

· Teléfono Inalámbrico: Son aparatos muy útiles en lugares donde no es posible tener un supletorio en cada área o para situaciones en las que uno se mueve mucho y quiere tener siempre el teléfono a mano. 
· CDC (Centros de comunicación): Son espacios diseñados para la prestación de  diferentes servicios  de  telecomunicaciones, con tecnología de punta y calidad internacional.
· Canal de distribución: Son el conjunto de empresas o individuos que adquieren la propiedad, o participan en su transferencia, de un bien o servicio a medida que éste se desplaza del productor al consumidor o usuario industrial.
· Telemercadeo: Es una actividad de mercadotecnia que permite un contacto instantáneo, en vivo y bidireccional entre el proveedor y el consumidor.
· Intermediarios: Son las compañías o personas que cooperan con la empresa para la promoción, venta y distribución de sus productos entre los compradores finales. Incluyen intermediarios, compañías de distribución física, agencias de servicios de mercadotecnia e intermediarios financieros.
· Reclutamiento: Es un conjunto de procedimientos orientado a atraer candidatos potencialmente calificados y capaces de ocupar cargos dentro de la organización.
· Cantv Habla Ya: Es un teléfono fijo inalámbrico, el cual posee tarifas fijas en postpago y prepago, en prepago posee un cupo de minutos para llamadas locales, y en postpago recibe su consumo en la factura telefónica.
· Perfil del vendedor: Son toda una serie de requisitos y cualidades personales que debe poseer una persona para un cargo de trabajo determinado.
· Entrevista: Es una conversación entre dos o mas personas, en el cual existe un entrevistador y uno o mas entrevistados. Estos dialogan con arreglo a ciertos esquemas o pautas de un problema o cuestión determinada, teniendo un propósito profesional.

ANEXOS

Control de Ventas del Teléfono Fijo Inalámbrico “Cantv Habla Ya”
Lugar:

	N°
	Nombre
	Apellido
	Dirección
	N° Asignado
	N° Orden
	Canal
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Anexo 1: Formato de control de venta

Anexo Nº 2. Encuesta a Clientes.
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Figura Nº 1: Estructura Organizativa de la Empresa CANTV.





Aprobado por el  CODE





�
Precios de Contado�
�
Equipo�
Postpago�
Prepago Min. Libres�
Prepago Básico�
�
Axesstel L800�
129.000,00�
129.000,00�
193.500,00�
�
Axesstel P800�
119.000,00�
119.000,00�
178.500,00�
�
LG�
169.000,00�
169.000,00�
253.500,00�
�
LG LSP 400�
169.000,00�
169.000,00�
298.500,00�
�






�
Precios Financiados sin Inicial (*)�
�
 �
Postpago y Prepago Minutos libres�
�
Equipo�
Precio Financiado con IVA�
Cuotas�
Monto de cuota�
�
Axesstel L800�
167.699,09�
4�
36.776,31�
�
Axesstel P800�
154.700,00�
4�
33.925,44�
�
LG�
219.699,99�
4�
48.179,82�
�
LG LSP 400�
220.000,00�
4�
48.245,61�
�






�
Precios Financiados con Inicial (*)�
�
�
Postpago�
�
Equipo�
Precio Financiado con IVA�
Inicial�
Saldo a cuotas�
Cuotas�
Monto de cuota�
�
Axesstel L800�
159.099,09�
100.000,00�
59.099,10�
4�
14.774,74�
�
Axesstel P800�
143.189,19�
90.000,00�
53.189,19�
4�
13.297,30�
�
LG�
182.963,96�
115.000,00�
67.963,96�
4�
16.991,00�
�
LG LSP 400�
206.828,83�
130.000,00�
76.828,83�
4�
19.207,21�
�






“El análisis de cargos es un proceso sistemático de recolección de información para tomar decisiones respecto a los mismos. Su función  principal es estudiar y determinar todos los requisitos, las responsabilidades comprendidas y las  condiciones que el cargo exige para poder desempeñarlo de manera adecuada” (Albornoz, E. 2005: 5) 








“Consiste en llevar un producto al consumidor en el momento mas adecuados. Hay productos que deben estar al alcance del consumidor en un momento después del cual la compra no se realiza; otros han de ser buscados algún � HYPERLINK "http://www.monografias.com/trabajos6/meti/meti.shtml" �tiempo� para que procuren una mayor satisfacción al consumidor”. [Documento en línea]








“Por instrumento para recolectar datos o información para una investigación se entenderá todos aquellos medios, herramientas, recursos, métodos, modelos, técnicas o implementos, con el fin de obtener los datos de información de acuerdo con el diseño de la investigación que se planteo” (Narváez Rosa, 1996: 157).





Figura 3. Análisis Foda de la empresa Cantv
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1. Identificación del cargo





Ubicación Administrativa:





Reporta a:





Supervisa  a:





1.1. Propósito General





1.2. Funciones Específicas





Realizar promociones del producto “Cantv Habla Ya” en los distintos puntos de ventas asignados.


Entregar trípticos, volantes y catálogos donde se de a conocer los servicios que ofrece el producto.


Vender a los visitantes de los puntos de ventas instalados el producto.


Recaudar los documentos necesarios para recoger información sobre el cliente.


Llevar un control de las ventas realizadas diariamente.


Vender el producto en lugares donde exista escasez de teléfonos residenciales.


Asegurar que los documentos recibidos y entregados a las distintas unidades y/o gerencias  contengan las firmas y/o sellos necesarios.


Mantener o aumentar en su caso el volumen de ventas. 





Vender y promocionar el teléfono fijo inalámbrico “Cantv Habla Ya”, en lugares donde exista mayor afluencia de posibles clientes.





Gerencia Comercial





Líder de venta





1.3. Autoridad


Esta autorizado para realizar cambios en la programación que vallan en pro del aumento de las ventas.





1.4. Relaciones del cargo





Internas


Con la gerencia comercial, supervisores y lideres de venta.


Externas


Con clientes y puntos de ventas externos.





2. Especificaciones del cargo





2.1. Requisitos del Cargo





Formación educativa:





Especialidad:





Experiencia Previa:





Edad:





2.2. Requisitos personales del cargo





Conocimientos Adicionales





Habilidades y Destrezas





2.3. Condiciones de trabajo





Lugar físico





Horario de trabajo











No se requiere una determinada





No se requiere una determinada





Preferiblemente en ventas y promociones





18 a 30 años











Concentración y análisis, dinamismo, iniciativa propia, capacidad de trabajar bajo presión, constancia, capacidad de dar soluciones, aceptación de errores y críticas constructivas, relaciones humanas, organizado y planificado.





Ambiente abierto con circulación de aire, no expenso de ruidos molestos.





Determinado a conveniencia y disposición del vendedor





Conocimiento del mercado y de la zona, trabajo en equipo, liderazgo











2.4. Demandas Físicas





Posición /Actividad





Constantemente





Frecuentemente





Ocasionalmente





Visión cercana- Claridad de la visión 50 cm. o menos





Manipulando





Agachándose





Arrodillándose





Empujando/Halando





Inclinándose





Elevándose





Expuesto a sonidos





Hablando





Sentado





Caminando





Visión lejana- Claridad de la visión 50 cm. o más





X





X





X





X





X





X





X





X





X





X





X





X





Formas de pago de vendedores





Barreras de entrada al mercado de “Cantv Habla Ya”





POLÍTICAS





MERCADO





MÉTODO





MANO DE OBRA





Falta de organización y planificación de actividades





Desconocimiento del producto por parte de la población





Escasez de vendedores exclusivos





Falta de entrenamiento a nuevos vendedores





Causas de la poca adquisición de “Cantv Habla Ya”











Falta de plataforma para conexión a internet





Bajas comisiones por ventas





Poco  incentivo





Excesiva rotación de personal
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Encuesta “Cantv Habla Ya”





Realizado por: Maryoris Cequea 





Marcar con una X la respuesta que crea conveniente 





Preguntas





SI





NO





Sugerencias: ___________________________


_____________________________________


_____________________________________














¿Conoce usted el servicio de “Cantv Habla Ya” de Cantv?





¿Le han ofrecido el servicio antes?








¿Conoce los beneficios y planes que posee?





¿Le gustaría tenerlo como parte de los servicios de su hogar?








¿Cree justo el costo del servicio?





¿Se le es fácil su manejo?








¿Los planes que brinda son accesibles de pagar para usted?





¿Le brinda los servicios que busca?, si la respuesta es no especifique cuales desea___________________________





¿Cree que puede conseguir uno de otra marca que le ofrezca una mejor calidad de servicio?
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