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INTRODUCCION

Resortes Quiché es una empresa industrial, cuya actividad principal es la
fabricacion de hojas de resorte. Durante su trayectoria en el mercado, le ha
dado importancia a la calidad de su producto, por tal motivo tiene un lugar
importante en el mercado, sin embargo, en los Ultimos afos las ventas se han
estancado. Conociendo esta trayectoria, surgié la inquietud de investigar
algunos aspectos importantes que se manejan sobre la atencion y el servicio al

cliente.

En los dltimos afios el mercado ha cambiado, y se ha vuelto mas exigente en
cuanto a sus requerimientos. Con la base de mercadeo de servicios, se busca
proporcionar un apoyo en la venta de los productos que la empresa ofrece a
sus clientes. Ya no es suficiente ofrecer un producto de buena calidad, los
clientes necesitan una buena atencion, que incluya trato amable, buen precio,

entrega a tiempo; en pocas palabras, que incluya “servicio al cliente”.

El presente documento, “Mercadeo de servicios como estrategia para el
mejoramiento del servicio al cliente en la empresa Resortes Quiché”, se
estructuré para conocer los problemas que dificultan dar un buen servicio al

cliente y proponer la mejor solucion.

La investigacion se desarrolla en tres capitulos. El primero es el marco teérico,
en el cual contiene los temas acordes a la investigacion, que servirhn como

base para comprender el presente trabajo.

El segundo capitulo, describe la situacion actual, respecto al servicio al cliente
interno y externo, obteniendo la informacion a través de la observacion,

entrevistas y encuestas, con el objeto de elaborar el diagnostico de la empresa.

El tercer capitulo, contiene el desarrollo de las estrategias de mercadeo de

servicios que se proponen, para dar solucion a los problemas encontrados,



sobre el servicio al cliente. Los elementos de mercadeo de servicios, en los
gue se fundamentan las propuestas planteadas son: el producto, la promocion,

las personas y los procesos.

Seguidamente, se encuentran las conclusiones del trabajo de investigacion, asi
como las recomendaciones sugeridas para cada una de estas. En la
bibliografia se enlistan, los documentos, libros y las consultas realizadas en
Internet, que sirvieron para el desarrollo del presente trabajo. También se
incluyen los anexos, que contienen informacién adicional que sirven para una

mejor comprension de la investigacion.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

En este capitulo se describe la base tedrica que permitird una mejor comprensiéon

y andlisis de la investigacion.

1.1 Empresa

La empresa es la unidad economica social, que constituida legalmente, utiliza la
administracion para lograr sus objetivos, ofrece productos o servicios a un
mercado determinado, tratando de obtener el bienestar para sus propietarios,

trabajadores y clientes.

1.1.1 Clasificacion de la empresa por su giro
Las empresas se clasifican segun el principal giro al que se dediquen, en:

e Empresas industriales: son las que transforman la materia prima en un
tipo de producto, ya sea de produccion o de consumo.

e Empresas agropecuarias: explotan los productos agricolas y pecuarios.
Por ejemplo: granjas avicolas y fincas de produccion agricola.

e Empresas de servicios: son las que prestan un servicio para satisfacer las
necesidades del mercado, pueden ser: de educacion, transporte de carga,
transporte de personas, recreacion y seguros, entre otros.

e Empresas comerciales: son las empresas que se dedican a comprar y
vender distintos productos, los venden a mayor precio del comprado,
obteniendo su ganancia.

e Empresas mineras: el objetivo principal de estas empresas es la
explotacion de los recursos que se encuentran en el subsuelo. Ejemplo:

petroleras y piedras preciosas.



1.2 Sistema de suspension de automoviles
Los automdviles estan dotados de un sistema de suspension para reducir los
efectos incobmodos de las irregularidades del camino. Esto se logra a través de

un conjunto de uniones elasticas que constituyen el sistema de suspension.

1.2.1 Componentes de la suspension de automoviles
Un sistema de suspension moderno de un vehiculo de carretera tiene los

siguientes componentes:

e el neumatico: es el primer contacto con el camino, la propia elasticidad del
caucho relleno de aire proporciona un enlace muy elastico;

e el mecanismo de soporte: conocidos como muelles, son los elementos
mas importantes en la absorcién de las irregularidades en el terreno,
pueden ser:

o resortes de acero en espiral
o resortes de acero en hojas
o bolsas de aire

o barra de torsion

e el amortiguador: mejora la suavidad de la suspension y la estabilidad del
vehiculo en caminos tortuosos. Existen amortiguadores de friccion y los
hidraulicos;

e la barra estabilizadora: es una barra de acero elastica en forma de U,
juega un papel menos importante en el sistema de suspension, no
obstante su uso mejora la estabilidad del vehiculo;

¢ los soportes elasticos de la carroceria;

e el asiento de los pasajeros: es el ultimo elemento que contiene resortes y

materiales especiales para amortiguar las inestabilidades del camino.
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Mercadotecnia

“Es un sistema total de actividades de negocios cuya finalidad es planear, fijar el

precio, de promover y distribuir los productos satisfactores de necesidades entre

los mercados meta para alcanzar los objetivos corporativos.” (11:6) La

mercadotecnia debe estar orientada al cliente y coordinarse con las diferentes

areas de la empresa, para alcanzar el desempefio organizacional.

El fundamento de mercadotecnia se sostiene en tres pilares importantes:

a)

b)

Orientacién al cliente: todos los departamentos y los trabajadores deben
concentrarse en contribuir a la satisfaccién de las necesidades del cliente.
Para esto todas las actividades de mercadotecnia deben coordinarse
(planeacion del producto, fijacion de precios, distribucion y promocién) con
el fin de que el ejecutivo tenga la autoridad y la responsabilidad general
para llevarlas a cabo y agreguen valor a los clientes. Este mercadeo
orientado al cliente y a lograr los objetivos del desempefio organizacional
tendra como efecto primordial lograr una empresa lucrativa y volumenes
de ventas rentables.

Mercadeo de relaciones: inicialmente estaba enfocado en construir lazos
personales y duraderos con los consumidores. ldentificar las necesidades
de los clientes y cubrirlas satisfactoriamente, y por otro lado establecer
una conexién con los consumidores en la cual la organizacién sea
confiable.  Actualmente se ha extendido a todos los grupos que
interactlan con la organizacion. Esto incluye proveedores, trabajadores,
gobierno y la competencia.

Mercadeo social: puede ser que en algin momento una compafia
satisfaga las necesidades de sus clientes y al hacerlo obtenga buenas
utiidades econémicas, pero al mismo tiempo, perjudique a la sociedad
con hacerlo. La responsabilidad social de una empresa puede ser
perfectamente compatible con el concepto de mercadotecnia,
dependiendo de dos variables: 1) la flexibilidad con que perciba sus metas

3



de mercadotecnia; 2) el tiempo que esté dispuesta a esperar para
alcanzarlas. Se aplica mercadeo social cuando una empresa reconoce no
solo a los compradores de sus productos sino a todos los que de forma
directa o indirecta son afectados por sus operaciones, esto significa que la
empresa debe adoptar una perspectiva a largo plazo en la satisfaccion del
cliente y en los objetivos del desempefio, de tal forma que presta atencion,

a las necesidades econdémicas y sociales de su mercado.

1.3.1 Conceptos centrales de la mercadotecnia

Para comprender la mercadotecnia es necesario conocer los conceptos centrales

que forman, estos son:

a.

Necesidades humanas: es la carencia de bienes que son basicos para la
vida. Estos incluyen las necesidades fisicas basicas como alimento,
vestido, vivienda, salud, proteccion y seguridad, sociales como la
pertenencia y el afecto; y las necesidades individuales como el
conocimiento y la expresion del yo personal.

Deseo: es la expresidon de las necesidades afectada por el poder
adquisitivo y las costumbres.

Demanda: cuando los deseos son respaldados por el poder adquisitivo se
da la demanda.

Valor y satisfaccion: los clientes basan sus decisiones de los productos y
servicios por la percepcion y por el grado de satisfaccion que éstos
ofrezcan.

Intercambio, transaccion y relaciones: el intercambio es la obtencion de un
bien a cambio de otro bien. En la transaccién se requieren cuando menos
dos elementos de valor, la condiciones, el momento y el lugar

convenientes.



1.3.2 Ambiente de la mercadotecnia

El entorno de mercadotecnia presenta oportunidades y amenazas para la
empresa, de tal forma que esta debe hacer constantemente investigaciones,
observaciones para vigilar los cambios del entorno y adaptar sus estrategias

mercadoldgicas.

Este ambiente esta formado por el microambiente y el macroambiente.

El microambiente son todos los factores que de alguna manera la empresa
puede controlar, pues son internos como: los proveedores (son los que
abastecen de productos que la empresa necesita para producir sus bienes y
servicios), la empresa (todas las areas o departamentos que la conforman),
competidores, intermediarios comerciales (distribuidores, agencias de servicio de
mercadotecnia, intermediarios financieros), publicos (financieros que influyen en
la obtencion de fondos, medios, gobierno, accion ciudadana y los publicos

locales, generales e internos) y clientes.

El macroambiente estd compuesto por los factores incontrolables para la
empresa como lo son: fuerzas demograficas (tamafio de la poblacion, densidad,
ubicacién, edad, raza, sexo, ocupacién), econdmicas(cambios en los ingresos,
cambios en los patrones de gastos), naturales (ambiente natural, escases de
materias primas, aumento en el costo energético, aumento en la contaminacion),
tecnoldgicas (velocidad de los cambios tecnolégicos, costos para investigacion y
desarrollo) politicas (leyes que regulan las actividades comerciales, crecimiento
de grupos de interés publico) y culturales (cambios en los valores culturales,
opinion que las personas tienen de si mismas, opinion que otros tienen de las

personas, opinién que las personas tienen de la organizacion).



1.3.3 Mezcla de mercadotecnia

Es el conjunto de variables de mercadotecnia controlables por la empresa, son:

precio
producto
plaza

promociéon (mezcla de comunicacion)

La empresa combina estas variables para lograr los objetivos mercadol6gicos

planteados en la organizacién. Los productos se ven complementados por un

precio el cual va a estar conforme al segmento que se encuentre dirigido y segun

la plaza establecida. Es esencial que todas las operaciones se orienten a la

satisfaccion del cliente, para alcanzar los objetivos de la organizacion.

Mezcla de mercadotecnia estandar: en esta mezcla se reducen los costos,
lo que permite a las empresas ofrecer a los consumidores productos de
mayor calidad, mas confiables y precios bajos. “Busca la reduccién de
costos en sus mezclas comerciales y ofrecer productos confiables a
buenos precios en cualquier mercado.” (7:s.p.)

Mezcla de mercadotecnia adaptada: es la adaptacion de los elementos de
la mezcla de mercadotecnia a cada uno de los mercados a los que esta
dirigida la organizacion, esto conlleva costos mas elevados pero con
expectativas de mayor participacion en cada uno de los mercados y mayor
productividad. “Adapta la mezcla de mercadotecnia a los diferentes
mercados de interés, esta postura incrementa los costos pero permite
penetrar al mercado con mayor facilidad y asi obtener mayores

participaciones y rendimientos.” (7:s.p.)



Figural
Mezcla de mercadotecnia

PRECIO

PROMOCION MEZCLA DE PRODUCTO

MERCADOTECNIA

Fuente: elaboracion propia del investigador, 2011, con base a Stanton, W. J., Etzel, M. J. y
Walker B. J. 2000. Fundamentos de marketing. 112 ed. México, Mc Graw Hill, p. 64.

a. Producto

Es cualquier cosa que se puede ofrecer a un mercado para su atencion,
adquisicioén, uso o consumo y que podria satisfacer un deseo o una necesidad.
Incluye objetos fisicos, servicios, lugares, organizaciones de ideas, etc. El
producto puede ser un bien o un servicio, que se caracteriza por el empaque,
color, precio, calidad y marca, a través del cual el cliente busca satisfacer sus
necesidades, pero debido a las exigencias de los consumidores, los ejecutivos
de las empresas, deben ofrecer un valor agregado, para que los clientes sean

fieles, por lo que actualmente deben incluir un buen servicio al cliente.



Clasificacion de los productos

Existen varias clases de productos, en la clasificacion mas amplia se dividen en
productos de consumo y productos industriales, dependiendo de quién lo compre

y el uso que le dara.

Los productos de consumo son los que compran los consumidores finales, para
su uso personal o familiar, sin involucrarse en otro proceso.

Los productos para las empresas se destinan a la reventa y/o se utilizan en la
elaboracion de otros productos, o bien, para prestar servicios dentro de una
organizacién. Estos productos son adquiridos por empresas que los
comercializan, los utilizan en la fabricacion de otro producto, o bien, para
completar un servicio, con el cual obtienen una remuneracion. Se subdivide en
cinco clasificaciones: materias primas, materiales y piezas de fabricacion,
instalaciones, equipo accesorio y suministros de operacién segun el uso general

del producto.

b. Precio

Es la cantidad de dinero y/o articulos que el consumidor esta dispuesto a dar
para recibir el satisfactor de sus necesidades, en la actualidad normalmente el
precio, se expresa en términos monetarios y se utiliza el dinero como medio de

intercambio.

Se puede decir que es la cantidad de dinero que se cobra por un producto o
servicio, o la suma de los valores que los consumidores dan a cambio de los
beneficios de tener o usar el producto o servicio.

Factores que afectan las decisiones de precio

Factores internos

e Objetivos de mercadotecnia



Estrategias de la mezcla de mercadotecnia
Costos

Consideraciones de la organizacion

Factores externos

Naturaleza del mercado y la demanda
Competencia

Otros factores del entorno (economia, revendedores, gobierno)

Estrategias de fijacion de precios

Precio de descremado de mercado: fijar un precio alto para un producto
nuevo, con el fin de obtener ingresos maximos.

Precio de penetracion: fijar un precio bajo para un producto nuevo con el
fin de atraer mayor nimero de compradores y conseguir una importante
participaciéon de mercado.

Precios psicoldgicos: se considera la psicologia del precio y no
simplemente la economia, el precio dice algo acerca del producto.

Precio de referencia: es el precio que los compradores tienen en mente y

comparan cuando examinan un producto determinado.

Precios basados en costos

Orientados a utilidades: apuntan a un objetivo de utilidad maxima. Los
precios fijados por asociaciones industriales y profesionales pertenecen a
esta categoria.

Precios controlados por el gobierno: se enfocan en la proteccion del
consumidor fijando precios sobre una base costo mas un margen modesto

de utilidades.
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Precios orientados al mercado

e Competitivos: aceptando la tasa actual o manteniendo o aumentando la
participacién en el mercado mediante una agresiva politica de precios.

e Orientados al cliente: precios establecidos en relacion con las actitudes y
comportamiento de los clientes. La calidad y los costos se pueden variar

para permanecer en armonia con los precios.

c. Plaza o distribucion

Un canal de distribucion desplaza bienes y servicios de los productores a los
consumidores y salva las importantes brechas de tiempo, lugar y posesion que
separan los bienes y servicios de quienes los usaran. Las funciones del canal de
distribucion son de informacion, promocion, contacto, adecuacion y negociacion.
Dentro de la mezcla de mercadotecnia, la plaza es la forma en que el producto
se distribuye hasta llegar al consumidor final, el productor debe buscar las

alternativas con las que pueda facilitar la distribucion de sus productos.

La forma mas comun de distribucion es en la que participan intermediarios que
pueden ser comerciantes (compran las mercancias para venderlas) o actuar
como agentes (solo arreglan la transferencia de la mercancia). La importancia
de los intermediarios radica en su capacidad de realizar una mejor distribucién a

un costo bajo.

Los productos se movilizan a través de los canales de distribucion, los cuales
estan formados por personas y compafias que intervienen en la transferencia de
la propiedad de un producto, durante el proceso en el que éste pasa del

fabricante al consumidor final o usuario industrial.

El canal de distribucién puede ser distribucion directa, en donde el productor
vende sus productos directamente al consumidor final; por otro lado en el canal
donde participan por lo menos un intermediario entre el productor y el

consumidor final es la distribucién indirecta. La distribucién intensiva es en la
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que el productor coloca sus productos en las tiendas en donde espera que los
consumidores los buscaran; la distribucion selectiva es cuando el productor
vende sus productos a varios mayoristas y detallistas, pero no a todos, lo que le
permitira tener un mejor control de los precios y del servicio al cliente; el otro
nivel de intensidad es la distribucion exclusiva en donde el productor solo le

vende su producto a un intermediario.

d. Promocion

La promocion sirve para informar, persuadir y recordarle al mercado la existencia
de un producto, con la intencién de influir en el comportamiento del consumidor.
Existen cinco estrategias de mezcla promocional: la venta personal, la publicidad,

la promocion de ventas, las relaciones publicas y la propaganda.

La venta personal es la presentacion directa que el representante de una
compafia hace a un comprador potencial, es contacto directo entre la empresa y
el consumidor. La publicidad es una comunicacion masiva e impersonal. La
promocion de ventas es una actividad estimuladora de la demanda, cuya
finalidad es complementar la publicidad y facilitar la venta personal. A menudo
consiste en el incentivo temporal que estimula la compra, por ejemplo muestras
gratuitas, regalos, descuentos y bonificaciones. Relaciones publicas abarcan
una amplia gama de actividades comunicativas que contribuyen a crear actitudes
y opiniones positivas respecto a una organizacion y sus productos. La
propaganda es una forma especial de relaciones publicas que incluye noticias o

reportajes sobre una organizacién y/o sus productos.

1.4 Servicio
Son acciones identificables, intangibles que son el objeto principal de una
operacién gque se concibe para proporcionar la satisfaccion de las necesidades

de los consumidores. Las principales caracteristicas del servicio son:
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14.1

Intangibilidad: los servicios son esencialmente intangibles. Con frecuencia
no es posible gustar, sentir, ver, oir u oler los servicios antes de
comprarlos, esta es la caracteristica que realmente los distingue y solo se
percibe mentalmente.

Inseparabilidad: con frecuencia los servicios no se pueden separar del
vendedor, se dan y se consumen al mismo tiempo. El personal de
produccion, en muchos casos, es el que vende y/o interactia directamente
con el cliente o usuario mientras este hace uso del servicio.
Heterogeneidad: con frecuencia es dificil lograr estandarizacion de
produccion en los servicios, debido a que cada unidad puede ser diferente
de otras unidades. Ademas, no es facil asegurar un mismo nivel de
produccion respecto a la calidad. Asimismo, desde el punto de vista de
los clientes también es dificil juzgar con anterioridad a la compra.
Perecedero: son susceptibles de perecer y no se pueden almacenar. Por
otra parte, para algunos servicios una demanda fluctuante puede agravar
las caracteristicas de percepcién. Las decisiones claves se deben tomar
sobre qué maximo nivel de capacidad debe estar disponible para hacer
frente a la demanda antes de que sufran las ventas. Igualmente hay que
prestar atencién a las épocas de bajos niveles de uso, a la capacidad de
reserva 0 a la opcion de politicas de corto plazo que equilibren las
fluctuaciones de demanda.

Propiedad: es una diferencia basica entre una industria de servicios y una
industria de productos, porgue un cliente solamente puede tener acceso a
utilizar un servicio determinado. El pago se hace por el uso, acceso o

arriendo de determinados elementos.

Servicio al cliente

Se le llama servicio al cliente al conjunto de actividades interrelacionadas que

ofrece una empresa con el fin de que el cliente obtenga el producto y/o servicio

en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. “Es el
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servicio que se proporciona para apoyar el desempefio de los productos basicos

de las empresas.” (14:4)

Toda empresa en la actualidad debe considerar la idea inmediata de fortalecerse
en cuanto a brindar un servicio de calidad, el cual satisfaga a la exigente
demanda, ya que es de conocimiento general que el cliente real o potencial
desea ser atendido de forma rapida y efectiva, con buenos precios, productos de
calidad y buen servicio. ES necesario prestar atencion a aspectos como el

empleo de marcas, garantias y servicios post-venta.

El servicio es fundamental para vender, debido a que estimula a los clientes a
regresar a la empresa con mayor frecuencia y a comprar en mayor cantidad.
El servicio al cliente puede clasificarse en servicio estandar y servicio

extraordinario.

a) Servicio estandar: es el que el consumidor espera normalmente recibir.
b) Servicio extraordinario: es el que el comprador no espera necesariamente

recibir.

Cuando la empresa fomenta el buen servicio en todas las areas de la
organizacién aumenta el impacto que tiene el servicio en las ventas, ya que las

fortalece.

1.4.2 Importancia del servicio al cliente

La satisfaccion de los clientes es la estrategia mas eficiente en términos de
relacion costo resultado, ya que reduce la necesidad de generar nuevos, y
representa una mayor inversion, gue mantener a los actuales, Al ofrecer un buen
servicio, la empresa obtendra un mejor nivel de ventas y aumentard su
participacion en el mercado. Un seguimiento con pautas correctas y concretas,
asi como concienciarse de que no existen los clientes para toda la vida, es lo que

deben tomar en cuenta los ejecutivos para trasladarlo a toda la empresa.

13


http://www.monografias.com/trabajos36/teoria-empleo/teoria-empleo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/marca/marca.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/curclin/curclin.shtml

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional para las

ventas tan poderosas como los descuentos, la publicidad o la venta personal.

a) Contingencias del servicio: todas las personas que entran en contacto con
el cliente proyectan actitudes que le afectan, entre ellos: el representante
de ventas al llamarle por teléfono, la recepcionista en la puerta, el servicio
técnico al llamar para instalar un nuevo equipo 0 servicio en la
dependencias, y el personal de las ventas que finalmente, logra el pedido.
Consciente o inconsciente, el comprador siempre esta evaluando la forma
como la empresa hace negocios, como trata a los otros clientes y como

esperaria que le trataran a él.

1.4.3 Elementos del servicio al cliente
Para que las empresas puedan brindar un servicio adecuado deben tomar en

cuenta los siguientes elementos:

a) Compromiso de servicio, por parte de los directivos de la empresa.

b) Contar con los recursos necesarios.

c) Formular estrategias viables.

d) Los trabajadores deben recibir amplia formacion sobre cémo
implementar las estrategias de servicio.

e) Todos los trabajadores deben sentir que su trabajo afecta a la
percepcion de los clientes, no importa cuan apartados estan de las

areas que tienen contacto directo con la clientela.

1.4.4 Estrategias de servicio al cliente

Son acciones que se establecen orientados a satisfacer las necesidades de los
clientes, que incluye un buen producto, en el tiempo ofrecido y con una buena
atencion. Para establecer estrategias de servicio al cliente, se debe disefiar un

plan de accion en donde la empresa incluya:
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e Organizar un equipo de colaboradores con el objetivo de crear y poner
en practica una estrategia de mejoramiento de todas las areas de
servicio.

e Hacer la declaracion de mision de la compafiia, escribirla, y enfatizar
en ella sobre la importancia del servicio al cliente.

e Hacer encuestas entre el personal y los clientes para determinar la
calidad de servicio que la organizacion presta.

e Entrenar al personal y a sus directivos en las habilidades necesarias
para poder prestar el mejor servicio.

e Mejorar los procesos y procedimientos por medio de grupos de calidad.

e Crear y formar normas especificas de servicio.

e Tener un plan de motivacion y reconocimientos para el personal que

preste un excelente servicio.

Para implementar estrategias de servicio al cliente, se deben tener presentes los

siguientes lineamientos:

e Elliderazgo de la alta gerencia es la base de la cadena.

e La calidad interna impulsa la satisfaccion de los trabajadores.

e La satisfaccion de los trabajadores impulsa su lealtad.

e La lealtad de los trabajadores impulsa la productividad.

e La productividad de los trabajadores impulsa el valor del servicio.

e El valor del servicio impulsa la satisfaccion del cliente.

e La satisfaccion del cliente impulsa su lealtad.

e La lealtad del cliente impulsa las utilidades y la consecucion de nuevos

puestos de trabajo.

1.4.5 Servicio post venta
Este servicio se ha vuelto indispensable ante el crecimiento de productos mas

complejos y consumidores mas exigentes. Los clientes pueden expresar la
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calidad del servicio que recibieron y asi los directivos tendran datos importantes,
ya que la percepcion de los clientes es la realidad del servicio de la empresa. El
servicio al cliente debe brindarse en todo momento, no sélo durante el proceso

de venta, sino también, después de haberse concretado ésta.

Ademas de los beneficios que otorga el brindar un buen servicio al cliente, tales
como un mayor disfrute del producto para el cliente, una mayor posibilidad de
que vuelva a adquirir los productos o visitar la empresa, y de que la recomiende;
el servicio de post venta permite mantenerse en contacto y alargar la relacion
con el cliente y, de ese modo, poder conocer sus impresiones luego de haber
hecho uso del producto y determinar en qué se debe mejorar, estar al tanto de
sus nuevas necesidades y preferencias, como hacerle saber de las nuevas

ofertas y promociones de la empresa.

Los servicios de post venta pueden ser:

e Promocionales: son los que estan relacionados a la promocion de ventas,
por ejemplo, se pueden otorgar ofertas o descuentos especiales a los
clientes frecuentes, o hacerlos participar en concursos o sorteos.

e Psicoldgicos: son los ligados con la motivacion del cliente, por ejemplo, se
les puede enviar algun regalo, o cartas o tarjetas de saludos por su
cumpleafios o por alguna festividad.

e Confirmacion: también se puede optar por llamarlo para preguntarle si
recibié el producto a tiempo y en las condiciones pactadas. O para
preguntarle qué tal le fue en su primera semana de uso. De ese modo, no
s6lo se le hace sentir que la empresa se preocupa por él, sino también,
permite conocer sus impresiones del producto y, por ejemplo, saber en

qué aspecto se debe mejorar.
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De seguridad: son los que brindan proteccion por la compra del producto,
por ejemplo, otorgar garantias por la compra, o la posibilidad de hacer
devoluciones en caso de insatisfaccion.

De mantenimiento: son los que involucran un servicio de mantenimiento o
de soporte (también conocido como servicio técnico), por ejemplo, se
puede brindar el servicio de instalacion y capacitacion sobre el uso del
producto, o programar visitas de seguimiento para asegurarse que el
cliente esté dando un buen uso al producto, y que no tenga ningun
problema al respecto. Ese tipo de servicio de post venta permite sobre
todo continuar la relacién cliente-empresa, ya que cada cierto tiempo se

hace necesaria la presencia de un miembro del negocio ante el cliente.

1.5 Cliente

Se le llama cliente a toda persona u organizacion que llegue a otra con

necesidades por satisfacer y esta ultima mediante la realizacién de un conjunto

de actividades transforme las necesidades presentadas por la primera en

satisfacciones.

1.5.1 Clasificacion de los clientes

Los clientes se clasifican de acuerdo a las siguientes caracteristicas:

Las necesidades que satisfacen.

Las forma en que retribuyen la satisfaccion de sus necesidades.

El poder de eleccion del cliente.

La duracion del proceso de satisfaccion de las necesidades.

En mercadeo de servicios, los clientes se clasifican en:

a.

Clientes internos: son los trabajadores de una organizacion, que brindan
su fuerza de trabajo no solo para recibir un salario, sino también la

satisfaccion  personal que el trabajo les ofrece. Para que los
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b.

colaboradores se sientan participes de los objetivos empresariales, se les
debe de:
= Motivar: para que aproveche las oportunidades y se
comprometa con principios éticos y de calidad total;
» Estimular: para que trabaje por resultados positivos y
busque un horizonte claro que lo lleve a consolidar su futuro;
= Convencer: para que se sienta artifice del desarrollo de la
empresa y participe de sus logros.
Clientes externos: son aquellos que acuden a la empresa en busca de los
productos o servicios que ofrece, estos son el punto de referencia de toda
la empresa ya que la organizacion enfoca todos sus esfuerzos en suplir y
satisfacer cada una de sus necesidades. Los clientes externos se
clasifican en: industriales y de consumo, dependiendo como utilice el

producto o servicio que adquiere.

Ademas los clientes externos se dividen en reales y potenciales. Los
clientes reales son los que compran en la empresa frecuentemente o lo
hicieron recientemente, son los que generan las ventas actuales y
determinan la participacion en el mercado. Los clientes potenciales son los
gue actualmente no realizan compras en la empresa pero son posibles
futuros clientes porque tienen la necesidad, disposicion y capacidad de

compra de los productos que la empresa ofrece.

1.5.2 Demanda del mercado industrial

La demanda industrial se distingue, debido a que la demanda es derivada, tiende

a ser inelastica, es muy fluctuante y el mercado esta bien informado.

a.

La demanda es derivada: la demanda se deriva de la que tengan los
productos finales en que se utilice.
La demanda es inelastica: la elasticidad de la demanda se refiere a la

sensibilidad de la demanda ante el cambio del precio de un producto,
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para la mayoria de productos industriales es inelastica, debido a dos
situaciones:

= El costo del producto industrial constituya una pequefia

parte del costo total del producto terminado.

= El producto industrial no tenga sustituto.
La demanda es muy fluctuante: la mayor parte de las organizaciones
prefieren programas constantes de operacion y cuando se comparan con
la demanda de articulos para el consumidor, la demanda de productos
industriales se caracteriza por amplias fluctuaciones. Existen tres razones
de este fendmeno: las compras organizacionales pueden hallarse
intimamente ligadas al estado de la economia, muchos compradores
industriales tienen la tendencia a mantener existencias de los productos
que compran. Entonces no necesitan hacer mas compras Si Sus
existencias no se han acabado hasta cierto punto y muchos productos
industriales tienen vida larga, como en el caso de edificios y equipos
complejos.
Los compradores estan bien informados: son relativamente pocas las
opciones que deben considerar, se informan mejor sobre lo que
adquieren; el comprador tiene la responsabilidad de comprar productos
limitados, por lo que investiga mas sobre los beneficios que el producto les
ofrece, en la compra industrial un error puede costar una pérdida
monetaria importante para la empresa y pone en riesgo el empleo del

comprador.

1.5.3 Comportamiento de compra de los consumidores industriales

El comportamiento de compra de las empresas se inicia cuando se reconoce una

necesidad, lo que origina una actividad orientada a una meta. Las empresas

compran en forma metddica y estructurada; en términos generales los motivos

son de caracter practico y ajeno a las emociones. Este tipo de clientes esta
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motivado para obtener la combinacion éptima de precio, calidad y servicio en los

productos que adquieren.

Este tipo de compradores persigue dos metas: mejorar la posicion de su
organizacion y proteger o mejorar su posicion personal dentro de ellas. En el
comportamiento de compra de los consumidores industriales se debe considerar
la situacion en que los objetivos del comprador no coinciden con los de la
organizacion, y éste da preferencia a proveedores con los que tiene una buena
relacion y no quiera cambiarlo por otro que ofrezca mejores condiciones que

beneficiarian a la empresa.

1.5.4 Proceso de decisién de compra en las empresas

El proceso de decision de compra de los clientes industriales es una serie de
cinco pasos, no necesariamente se llevan a cabo en todas las compras, suelen
ser de mayor importancia cuando se realiza la primera compra. Los pasos son:

a. Reconocimiento del problema o necesidad: determinacién de la necesidad
de adquirir un producto industrial, ya sea materia prima, materiales o
piezas de fabricacion, instalaciones, equipo accesorio y suministros de
operacion.

b. Identificacién de alternativas: conocimiento de alternativas de productos y
empresas que lo puedan proveer.

c. Evaluacion de alternativas: analizar ventajas e inconvenientes que ofrece
cada alternativa, como ubicacion, precio, disponibilidad de productos,
surtido, servicio, la imagen de la empresa, etc.

d. Decision de compra: al decidir realizar la compra, se debe seleccionar el
proveedor, la fecha, cantidad, forma de pago y todos los aspectos
referentes a la compra.

e. Comportamiento posterior a la compra: influye en la repeticion de la
compra y en las referencias que dé sobre la empresa proveedora y el

producto.
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1.5.5 Satisfaccion del cliente

“Es la evaluacion que realiza el cliente respecto de un producto o servicio, en
términos de si ese producto o servicio respondid a sus necesidades y
expectativas.” (14:95) EIl cliente se acerca a la organizacion en busca de
satisfacer sus necesidades, y para que tenga la satisfaccion de encontrar lo que
busca, debe de recibir calidad en el servicio, calidad del producto, entrega a

tiempo y un precio razonable.

1.5.6 Quejas y reclamos del cliente

En todo negocio siempre existiran las quejas y reclamos por parte del cliente, ya
sea que se trate de un cliente muy exigente, o se haya cometido algun error, por
ejemplo, al haber vendido un producto defectuoso, o se brinde un mal servicio o
una mala atencién. Cada vez que surjan estos problemas, una regla general en
el manejo de las quejas y reclamos, es mantener la calma en todo momento.
Siempre se debe mantener una actitud serena y por ningun motivo discutir con el
cliente. Ante la aparicion de estos inconvenientes, hay que estar conscientes de
que es una situacion dificil, pero antes de preocuparse por perder al cliente y de
que cuente su mala experiencia a otras personas, se debe tomar la situacion
como una oportunidad para:

a) Conocer la opinién del cliente: segun estudios realizados, noventa y seis
por ciento de clientes insatisfechos nunca se quejan, y el que uno lo haga
es una oportunidad para saber en qué se esta fallando y qué se debe
corregir.

b) Reforzar la relacibn con el cliente: una queja o reclamo es una
oportunidad para que el cliente se sienta escuchado y util, para mostrarle
el interés por atenderlo, y una oportunidad para que, ademas de satisfacer

su solicitud, poder ir mas alla de sus expectativas.
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1.6 Mercadeo de servicios
Es una rama de la mercadotecnia que se especializa en el mercadeo de los

servicios, estudia las caracteristicas especiales del servicio.

1.6.1 Mezclaampliada de servicios

Ademas de los cuatro componentes de la mezcla de mercadotecnia tradicional,
en el mercadeo de servicios se agregan tres elementos mas. Los servicios son
todas aquellas actividades identificables, intangibles, que busca satisfacer las
necesidades de los consumidores; sin embargo, no da como resultado ninguna
propiedad. Las variables que se incorporan son: (Véase tabla 1, pagina 23)

a) Personas: “Todos los actores humanos que juegan un papel en la entrega
del servicio y que influyen en las percepciones del comprador, a saber: el
personal de la compaiiia, el cliente y los otros clientes que se encuentran
en el ambiente del servicio.” (14:24) Dentro de las variables se
encuentran: los trabajadores (motivacion, capacitacion, trabajo en equipo,
etc.) y los clientes.

b) Evidencia fisica: “Es el ambiente en el que se entrega el servicio y en el
cual interactian la empresa y el cliente, asi como cualquier componente
tangible que facilite el desempefio o la comunicacion del servicio.” (14:25)
Algunas variables son el disefio del local, el equipo y el vestuario de los
trabajadores.

c) Proceso: “Los procedimientos, los mecanismos y el flujo de las actividades
necesarias para la prestacion del servicio, es decir, la realizacion del
servicio y los sistemas de operacion.” (14:25) Los procesos son flujos de

actividades, las cuales pueden ser estandarizadas o personalizadas.
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Tabla 1

Mezcla ampliada del mercadeo de servicios

Producto Plaza Promocioén Precio
Caracteristicas Mezcla
fisicas del Tipo de canal . Flexibilidad
promaocional
producto
Nivel de calidad Exposicion Vendedores: Nivel de precio
Accesorios Intermediarios NUmero Términos
Empague Ubicacicn de los Seleccidén Diferenciacion
paq establecimientos
Garantias Transporte Entrenamiento Descuentos
Lineas de . ) .
Almacenamiento Incentivos Bonificaciones
productos
Marca Administracion Publicidad:
de canales
Objetivos meta
Tipo de medios
Tipo de anuncios
Fuera del
mensaje
publicitario
Promocion de
ventas
Publicidad no
pagada
Personas Evidencia fisica Proceso
Disefio del local Flujo de
Empleados: comercial actividades:
Reclutamiento Equipo Estandarizadas
Entrenamiento Sefalizacion Personalizadas
Vestuario de los Ndmero de
Motivacion empleados pasos:
Recompensas Otros tangibles: Simple
Trabajo en
equipo Reportes Complejo
Tarjetas del Participacion del
Clientes: negocio cliente
Estados de
Educacion cuenta
Entrenamiento Garantias

Fuente: Zeithaml, V. y Jo Bitner, M. Marketing de servicios. 22 ed. México 2002, Mc Graw

Hill/Interamericana Editores, S.A. de C. V., p. 24.



1.6.2 Triangulo del mercadeo de servicios

“‘Muestra tres grupos relacionados entre si que trabajan en conjunto para

desarrollar, impulsar y proporcionar los servicios.” (14:19)

Esta compuesto en los vértices por: la compafia, los clientes y los proveedores o

quien sea el que presta el servicio a los clientes (el personal de la empresa).

Entre los vértices se encuentran tres tipos de mercadeo: externo, interno e

interactivo. EI principal objetivo es plantear y cumplir las promesas establecidas

con los clientes. (Véase figura 2)

Figura 2

Triangulo del mercadeo de servicios

Compaiiia
Marketing interno Marketing externo
Posibilitar Formulando
las promesas las promesas
Proveedores Clientes

Marketing interactivo

Cumpliendo las promesas

Fuente: Zeithaml, V. y Jo Bitner, M. Marketing de servicios. 22 ed. México 2002, Mc Graw

Hill/Interamericana Editores, S.A. de C. V., p. 20.

a) Mercadeo externo: formulando promesas; esta actividad se facilita con la

publicidad, las ventas, las promociones especiales y la determinacion de

precios. Ayuda a mantener una relacion interactiva con los clientes, de

la calidad del servicio de entrega de pedido, del apoyo brindado por el

equipo de promotores y, sobre todo, de la calidad del servicio de venta.
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b) Mercadeo interactivo: cumpliendo las promesas; se realiza cuando el
cliente interactla con la organizacion y espera recibir lo ofrecido.

c) Mercadeo interno: facilitando la promesa; tiene como objetivo basico
formar y motivar de manera eficaz a todos los trabajadores que tienen
contacto directo con clientes y consumidores, asi como todo el personal
de apoyo, los cuales deben contar con las destrezas, habilidades,
herramientas y motivaciones, para brindar respuestas de servicio
satisfactorias a los clientes y consumidores en el momento en que ellos
lo requieran.

d) Alineacion de los lados del triangulo: cada una de las actividades de
mercadotecnia que forman el triangulo, deben desarrollarse en forma
Optima para que el resultado sea el esperado en los objetivos generales

de la organizacion.

1.6.3 Modelo de las brechas sobre la calidad en el servicio

“‘Este modelo centra su atencidn en las estrategias y los procesos que las
empresas pueden emplear para alcanzar un servicio de excelencia.” (14:27)
Todo el analisis que gira en torno a la calidad y la satisfaccién se basa en las
percepciones del cliente acerca del servicio. El concepto basico es el de "servicio

percibido" tal como se analiza en este modelo. (Véase figura 3, pagina 26)
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Figura 3

Modelo de las brechas sobre calidad en el servicio

— > Servicio
CLIENTE esperado
Brecha del A ?
cliente
Servicio
percibido 1«
A
COMPARIA Entrega del servicio i » Comunicaciones
1 4 externas hacia
Brecha 3 | Brecha 4 los clientes
Brecha 1 Disefios y estandares
de servicio enfocados
al cliente
A A
Brecha 2 v
Percepciones de la
| compaiiia sobre las
expectativas del
cliente

Fuente: Zeithaml, V. y Jo Bitner, M. Marketing de servicios. 22 ed. México 2002, Mc Graw
Hill/Interamericana Editores, S.A. de C. V., p. 587.

Brecha del cliente: es la diferencia entre las expectativas que el cliente tiene y la

percepcion del servicio recibido, la causa son las brechas de los proveedores.

Brecha 1 del proveedor: no saber lo que el cliente espera

‘Es la diferencia entre las expectativas del cliente respecto del servicio y la
comprension que la compafiia tenga acerca de ellas.” (14:588) Esta brecha se
forma, a razon de que los administradores no elaboran métodos adecuados para

obtener informacion de las expectativas de los clientes. Para minimizarla se

26



deben utilizar las técnicas que ayudan a estar cerca del cliente pueden ser:
visitas fisicas, encuestas, un sistema apropiado de quejas y paneles de clientes.
También es importante que el personal que se encuentra mas cerca a los
clientes, tenga una buena comunicacion con los directivos de la organizacion
para que puedan tomar las decisiones oportunas para dar el servicio que

esperan encontrar.

Brecha 2 del proveedor: no seleccionar los disefios y estandares de
servicio correctos

“Es la diferencia entre la comprensién de la compafiia sobre las expectativas del
cliente y la creacion de disefios y estandares enfocados al cliente.” (14:590) En
esta brecha afecta el disefio de los sistemas de servicio, que no tienen un
enfoque en el posicionamiento del mismo o no estén bien definidos. Los
estandares de servicio no estdn establecidos en funcion del cliente y sus
requerimientos. La evidencia fisica y el ambiente del servicio tienen que estar en
consonancia, para que la percepcion del cliente sea del servicio que espera
recibir. Para cerrar esta brecha se debe establecer estdndares de desempefio

definidos en funcién del cliente.

Brecha 3 del proveedor: no entregar los estandares de servicio

“Es la discrepancia entre la creacion de normas de servicio enfocadas al cliente y
el desemperio real del servicio por parte de los trabajadores de la compafia.”
(14:592) Los procesos de recursos humanos, afectan directamente en la
percepcion del cliente, debido a que son las personas las que entregan el
servicio; al no contar con los recursos, tecnologia, compensacion y capacitacion
suficiente no podran cumplir con los lineamientos establecidos en la calidad de

servicio. Los clientes también forman parte importante en esta brecha al no
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cumplir con su responsabilidad, al no proporcionar toda la informacion correcta o
no siguen las instrucciones dadas por el proveedor.

Para cerrar esta brecha se debe relacionar el area de mercadotecnia y el area de
recursos humanos, para que las practicas internas, como contratacion,
capacitaciéon, planeacién de trabajo, motivacién y estructura organizacional,
estén entrelazadas con los objetivos mercadolégicos con el fin de proporcionar

un buen servicio y asi cumplir las expectativas de los clientes.

Brecha 4 del proveedor: no igualar el desempefio con las promesas

“Muestra la diferencia entre la entrega del servicio y las comunicaciones externas
del proveedor.” (14:594) Las comunicaciones externas pueden hacer que el
cliente tenga expectativas muy altas respecto al servicio que recibira, y al ser
exageradas, no va a quedar satisfecho con lo que reciba, debido a que esperaba

mucho mas, aunque el servicio que reciba sea de calidad.

Cierre de las brechas

“La clave para cerrar la brecha del cliente, es cerrar las brechas 1 a la 4 del
proveedor y mantenerlas de esa manera. En la medida que se extienda una o
mas de las brechas del proveedor, decae la percepcion del cliente acerca de la
calidad en el servicio. El modelo, llamado integral de las brechas sobre calidad
en el servicio, sirve como marco de referencia para las organizaciones que

intentan mejorar la calidad en el servicio y el marketing de servicios.” (14:595)

1.7 Mercado
“Son las personas y organizaciones con necesidades por satisfacer, con dinero

para gastar y la disposicién de gastarlo.” (11:48)

Un mercado comprende todas las personas, hogares, empresas e instituciones

que tiene necesidades a ser satisfechas con los productos de los ofertantes. Son
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mercados reales los que consumen estos productos y mercados potenciales los
gue no consumiéndolos aun, podrian hacerlo en el presente inmediato o en el

futuro.

Se pueden identificar y definir los mercados en funcion de los segmentos que los
conforman esto es, los grupos especificos compuestos por entes con
caracteristicas homogéneas. El mercado esta en todas partes donde quiera que
las personas cambien bienes o servicios por dinero. En un sentido econémico
general, mercado es un grupo de compradores y vendedores que estan en un
contacto lo suficientemente proximo para las transacciones entre cualquier par

de ellos, afecte las condiciones de compra o de venta de los demas.

El mercado meta es el mercado especifico al cual una empresa quiere llegar, por
lo que las actividades de mercadeo las dirigen a ese grupo, tomando en cuenta
sus caracteristicas particulares. Dependiendo del uso que el consumidor le dé al
producto que adquiere, el mercado puede clasificarse en mercado de consumo o
mercado industrial. El mercado de consumo es el que esta conformado por los
consumidores finales, que adquieren bienes y servicios para el uso familiar o
personal. El mercado industrial esta conformado por los usuarios industriales,
que compran bienes y servicios con el objeto de emplearlos en sus

organizaciones para la reventa o fabricacion de otros productos.

1.7.1 Segmentacion del mercado industrial
El mercado de empresas puede ser relativamente pequefio en comparacién con
el mercado de consumidores, la segmentacion es importante para dirigir el
mercadeo a satisfacer las necesidades especificas de un grupo de consumidores
parecidos haciéndolo mas eficiente y exitoso. Las caracteristicas utilizadas para
la segmentacién del mercado industrial son:

a. Ubicacion de los clientes: segmentar aplicando un criterio geogréfico.

b. Tipo de cliente: pueden clasificarse segun el tipo de empresa que sea:
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» Tamafo: puede medirse mediante el volumen de ventas, la
cantidad de empleados, numero de plantas y de oficinas de
ventas, y separarlas en grandes, medianas y pequefias.

» Industria: clasificar segun el grupo industrial al que
pertenezca. (agricultura, mineria, constructoras,
manufacturas, transporte, comerciales, finanzas, gobierno,
etc.)

= Estructura de la organizacion: segun la forma en la que
deciden sus compras, Si son procesos cortos o si son
extensos procesos de aprobacion, como suele suceder con
dependencias del gobierno.

= Criterios de adquisicion: los compradores desean buena
calidad, precios bajos y entregas a tiempo, sin embargo hay
organizaciones que dan mas importancia a algun criterio en
particular.

c. Condiciones del negocio: las circunstancias en que se realiza el negocio
también pueden ser un criterio para segmentar un mercado, pueden variar

segun la situacion de compra, la tasa de uso y el proceso de adquisicion.

1.8 Anélisis FODA
Es un método de evaluacién de la situacibn competitiva de una empresa, que
sirve de base para la planeacion estratégica, se utiliza para establecer
estrategias, analizando las fortalezas internas, oportunidades externas,
debilidades internas y amenazas externas.
a. Fortalezas internas: son las actividades que se realizan correctamente en
los diferentes departamentos o areas dentro de la organizacion.
b. Oportunidades externas: son situaciones externas positivas, que pueden
beneficiar a la empresa y que no dependen de las decisiones de la
organizacién, como lo es el ambiente econdémico, social, politico y la

competencia, entre otros.
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c. Debilidades internas: son las actividades que afectan el desempefio de la
empresa siendo controlables por los directivos.
d. Amenazas externas: son situaciones del entorno que afectan

negativamente los resultados de la organizacion.

1.9 Administracion de recursos humanos

“El recurso humano son todas las personas que conforman la empresa, cada una
de ellas atendiendo funciones especificas y de importancia relativa para lograr la
efectividad de los procesos.” (2:95)

Es la rama de la Administracion, que organiza y trata lo referente al recurso

humano en las empresas.

1.9.1 Reclutamiento

Es el proceso mediante el cual, se busca a personas que sean candidatos a
ocupar algun puesto de trabajo vacante dentro de la empresa. Existen fuentes
de reclutamiento interno y externo. El interno se da cuando el puesto se ocupa
por personal que ya labora en la empresa, también puede ser por conocidos de
los trabajadores; las fuentes externas pueden ser agencias de colocacién de
personal, anuncios en medios de comunicacién masivos y algunos centros de

formacién como universidades.

1.9.2 Seleccion

Es el proceso mediante el cual se selecciona al personal que ocupara los
puestos vacantes. Los pasos que generalmente se siguen para la seleccion son:
analisis de solicitudes, entrevistas, pruebas (psicoldgicas, tedricas y/o técnicas),
investigacion de referencias laborales y personales y el ultimo paso es la

contratacion.
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1.9.3 Motivacion
Es la fuerza de un impulso que origina la accién.
Los cuatro impulsos segun McClelland son:

a. Motivacion para el logro: es el impulso que tienen las personas para
superar los retos y obstaculos a fin de alcanzar las metas. El logro es
importante por si mismo, y no por las recompensas que lo acomparian.

b. Motivacion por afiliacion: este es un impulso por relacionarse con las
personas en un medio social. Las personas orientadas al logro trabajan
mas intensamente cuando sus supervisores les proporcionan una
evaluacion detallada de su conducta en el trabajo. Estas personas
trabajan mejor cuando se les felicita por sus actitudes favorables y su
cooperacion.

c. Motivacion por competencia: es el impulso por realizar un trabajo de gran
calidad. Los trabajadores con esta motivacion buscan dominar su trabajo,
desarrollar sus habilidades para la solucion de problemas y se esfuerzan
por ser innovadores.

d. Motivacion por poder: es el impulso de influir en las personas y cambiar
las situaciones. Estas personas desean crear un impacto en sus
organizaciones y estan dispuestos a correr riesgos para lograrlo. Cuando
ya tienen el poder pueden usarlo constructiva o destructivamente. Los
gerentes con estos impulsos ejercen el poder institucional, el cual consiste
en la necesidad de influir en la conducta de los demas para el bien de toda

la organizacion.

1.9.4 Capacitacion

Es la adquisicion de conocimientos teoricos, técnicos y practicos que van a
contribuir al desarrollo de individuos en el desempefio de sus actividades
laborales. La capacitacion ayuda a mejorar la imagen de la empresa, eleva el
autoestima de los trabajadores, incrementa la productividad y calidad en el

trabajo y desarrolla un sentido de progreso.
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1.9.5 Compensaciones
La compensacion incluye el pago de sueldos, salarios y prestaciones laborales,

gue es la recompensa que los trabajadores reciben a cambio de su trabajo.

1.9.6 Cultura organizacional

e Cultura de servicio: es la filosofia que induce a las personas a
comportarse y relacionarse con orientacion al cliente, lo que significa que
el comportamiento de las empresas estan condicionados por los motivos
de servicios, es importante que todas las personas de la organizacion
estén involucradas en brindar un buen servicio al cliente para que la
cultura organizacional de el resultado esperado. Los trabajadores que
tienen contacto directo con los clientes deben tener un panorama mas
amplio sobre los valores y fundamentos de la cultura de servicio de la
organizacioén, algunos elementos que el cliente evalla son:

+« La apariencia: la imagen personal de la persona que atiende
al cliente es la imagen de la empresa, es de suma
importancia que sea una buena apariencia.

+ La actitud: es la base de una buena relacién con los clientes;
ellos siempre esperan una excelente atencion, buena
disposicion, amabilidad, dinamismo y entusiasmo.

«+ Los valores: son los aspectos que le garantizan al cliente que

esta en una entidad confiable, sélida y honrada.

1.10 Empoderamiento

Es una herramienta administrativa, que consiste en delegar poder y autoridad a
los subordinados para agilizar la toma de decisiones y aumentar la satisfaccion
de los trabajadores de la organizacion. Para ponerlo en practica se debe
capacitar al personal, asi como definir las responsabilidades y los limites que

tendran para disponer en nombre de la empresa.
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CAPITULO II

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DEL MERCADEO DE
SERVICIOS EN LA EMPRESA RESORTES QUICHE

En este capitulo se muestran los resultados obtenidos a través de la
observacién, entrevistas y de los cuestionarios en cuanto a la calidad en el
servicio y algunos datos interesantes que se muestran graficamente dentro del
analisis de las encuestas aplicadas a los clientes internos y externos de la
empresa Resortes Quiché, y que son de gran utilidad para responder a las

preguntas de la presente investigacion.

2.1 Metodologia de lainvestigacion

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplic6 el método cientifico
como base para llegar a la mejor propuesta de solucion, sobre el problema
planteado siguiendo los procesos de: analisis, sintesis, deduccion e induccion. La
investigacion se realizé utilizando una estructura para su desarrollo ordenada en
las siguientes fases:

e Indagadora: aplicada en la recoleccion de informacion primaria (encuestas
dirigidas a los clientes internos y externos), y secundaria orientada a
obtener toda la sustentacion teodrica necesaria para abordar la
problematica del estudio como son: libros, textos e informacion pertinente
de los directivos de la empresa.

e Demostrativa: con esta fase se demuestra la relacion entre la realidad y
las hipétesis planteadas y comprobar de esta forma que estas ultimas son
confirmadas por los datos obtenidos de la investigacion.

e Expositiva: se desarroll6 a partir de los datos obtenidos, estructurando una
conceptualizacion de la informacién que se aplicé al problema estudiado,
de esta forma se expuso a través del informe final las conclusiones y

recomendaciones consideradas para el logro de los objetivos.



Las técnicas empleadas fueron las encuestas aplicadas a clientes reales
externos e internos de la empresa, esto con el fin de conocer la percepcion del
mercado en su conjunto sobre la calidad que ofrece actualmente la empresa
Resortes Quiché. Se considerd necesario entrevistar a personal del area de

administracion asi como de ventas de la empresa.

2.1.1 Determinacién de la muestra

Para la recopilacion de la informacion se utilizd boletas de encuestas dirigidas a
los clientes internos, y a clientes reales externos. En el caso de los clientes
internos se encuesto al 100%, siendo en total 44 trabajadores. Para el calculo de
la muestra representativa de los clientes reales externos, se utilizé el muestreo
aleatorio simple, el tamafio de la poblacion se determind tomando como base el
promedio de la facturacion mensual, de los meses de enero a junio del afio 2010
(350 facturas). El nivel de confianza muestral es del 95% vy el error maximo de
estimacion es del 5%, la férmula utilizada para la determinacién de la muestra es

la siguiente:
n = Z>p*q*N
(e™(N-1)+Z*p*q

En donde:

Z= &rea bajo la curva normal 0.4750, lo que indica el valor 1.96
p= 0.50
g= 0.50
N= 350
e=0.05

Con base a la informacion obtenida a través de la aplicacion de la férmula

estadistica correspondiente, se determind que la cantidad representativa de la
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poblaciébn a encuestar es de 153 clientes; sin embargo se hace necesario
determinar si se debe aplicar el factor finito de correccién, para lo cual se realiza

la siguiente operacion:

n = 153 = 0.43714286 = 44%

N 350

Debido a que la cantidad de elementos que componen la muestra (153) es mayor
al 5% de los elementos de la poblacién (350), se debe utilizar el factor finito de

correccion.

\‘ N-n = \1 350- 153

N-1 350-1

Resultado del factor finito = 0.75131213

Al aplicar el factor finito, el dato es el siguiente:

n =153 *0.75131213 = 114.95 = 115 clientes externos

Se determind que la cantidad de clientes externos reales a encuestar es de 115.

Los clientes externos se encuestaron personalmente, en la sala de ventas de la

sede central.

2.2 Antecedentes de la empresa

Resortes Quiché inici6 operaciones en el afio 1956. Es la primera empresa
guatemalteca en dedicarse a la fabricacion de hojas de resorte, que ha sido el
producto lider. También se dedica a la fabricacion de implementos agricolas,
como arados, aletones, aporcadores cafieros, cuchillas para chapeadora, pernos
de chapeadora, y piezas segun muestra; asi como piezas de acero, ejes
roscados, lafias para vehiculos livianos y para el transporte pesado. También

36



comercializa repuestos para vehiculos como bushines cargadores, tornillos, etc.
Esta ampliacién de la gama de productos, ha tenido buenos resultados, han sido
bien aceptados en el mercado, actualmente los implementos agricolas tienen una
participacion importante asi como también las piezas de acero segun muestra o
caracteristicas especiales.

La empresa matriz se encuentra ubicada en la zona ocho de la ciudad de
Guatemala, tiene dos sucursales una en Retalhuleu, Guatemala y otra en San

Salvador, El Salvador.

La cartera de clientes esta integrada principalmente por empresas industriales,

agricolas y de transporte.

Resortes Quiché se ha esforzado por la calidad de los productos que ofrece,
pero ha descuidado la atencion del servicio al cliente, y no ha promocionado para
retener a los clientes actuales y atraer nuevos clientes. El cliente interno debe
sentirse satisfecho y motivado para que esto se vea reflejado en la calidad de
atencion que le presta al cliente. EIl cliente externo adquiere el producto para
satisfacer sus necesidades y desea que este sea de buena calidad, precio justo
y principalmente, una adecuada atencion a sus demandas, la que a la fecha no
esta en consonancia con las practicas mercadoldgicas que busquen la mejora

general de la empresa, asi como la lealtad de su clientela.

2.3 Analisis del microambiente
Los elementos del microambiente son los factores que de alguna manera la

empresa puede controlar, a continuacion se detallan y analizan individualmente.

2.3.1 Laempresa

La empresa Resortes Quiché, no tiene establecida una misién, vision y objetivos
empresariales, solamente tienen la idea, pero no esta plasmado. La empresa
esta conformada por cinco areas de trabajo, las cuales son: produccion, bodega,
ventas, taller y administracion. Cada area tiene un jefe, quien es el responsable
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de coordinar y supervisar que el trabajo sea realizado de una manera eficaz y

eficiente. (Véase cuadro 1)

Cuadro 1
Areas de trabajo de la empresa Resortes Quiché
Trabajadores
Area Funciones que la integran

En esta area se producen las piezas segun
muestra 0 caracteristicas especiales, asi como
las hojas de resorte. El proceso general en la
» produccion es (la materia prima es acero
Produccién . o 15
importado de Meéxico): corte, roleo, barreno,
temple, embriago, colocacién de bushing,
pintura y al estar terminada se envia a bodega

de productos terminados.

Es el area en donde se almacenan los
Bodega materiales que se utilizan en produccion y los 3

productos terminados.

Es donde se atienden directamente a los
clientes, se les asesora y se ofrecen y venden
los diferentes productos de la empresa
Ventas L . - 4
Resortes Quiché. Programan visitas periédicas
a los principales clientes presentando el

catalogo de productos.

Si el cliente desea se pueden cambiar las hojas
de resorte en el area de taller, que se encuentra
Taller » _ 12
dentro de la empresa, también atienen por otros

problemas de suspensién.

En esta area se realizan las actividades de
Administraciéon | compras, recursos humanos, contabilidad, 10

mercadeo y administrativo.

Fuente: trabajo de campo, julio del 2010.
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competencia, se encuentran ubicadas en cercania de la empresa Resortes

Quiché en la zona 8 de la ciudad de Guatemala. (Véase tabla 2)

Respecto a la fabricacion de hojas de resorte, solamente hay dos empresas en

Guatemala, una de estas es Resortes Quiché.

Tabla 2

Competencia de la empresa Resortes Quiché
1 | Distribuidora De Ledn 11 | Taller de mecénica y refaccionaria
2 | Distribuidora Loren Cardona
3 | Eltornillo 12 | Taller El Bereco
4 | La casa del resorte 13 | Taller Los Unicos
5 | Multirepuestos EI Mecanico 14 | Taller mecanico Canteros
6 | Repuestos y aceites J&R 15 | Taller mecanico Moran
7 | Resortes de Oriente 16 | Talleres Magnum
8 | Resortes de Oriente 17 | Tornilleria Los Altos
9 | Servirepuestos San Rafael 18 | Tornillos La Rotonda
10 | Surti tornillos 19 | Tornillos La Rotonda Central

Fuente: elaboracién propia, con base a informacién proporcionada por Registro Mercantil de

Guatemala, mayo de 2011.

Existen otras empresas, que comercializan hojas de resorte en Guatemala, como
Vintage, S.A., La principal, Cefri, La conquista, Maldonado y Fernandez. Las
principales empresas que se constituyen competencia con los implementos

agricolas con Tecum y Disagro.
2.3.4 Mezcla de mercadotecnia

La situacion actual, de los elementos de la mezcla de mercadotecnia, en la

empresa Resortes Quiché, es la siguiente:
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2.3.4.1 Precio

Los precios de los diferentes productos estan basados en costos, orientados a
utilidades. El precio de las hojas de resorte puede variar por las medidas de
grosor, ancho y largo. EIl precio puede ser una desventaja para la empresa, ya
que actualmente se estan importando hojas de resorte nuevas y usadas, las
cuales tienen un menor precio. Segun los clientes externos encuestados, el
precio es el aspecto mas importante, que influye en la decision de compra.

(Véase grafica 8, pagina 70)

2.3.4.2 Producto
Los productos que Resortes Quiché ofrece son de la clasificacion industrial,
adquiridos por empresas que los utlizan para el funcionamiento de otros

procesos; los principales productos son:

e Hojas de resorte: es el principal producto de la empresa Resortes Quiché,
mas de la mitad de los clientes encuestados los compra, con una
frecuencia, principalmente, de mas de una vez al mes. Se utilizan
principalmente en vehiculos de transporte pesado, para mejorar la
suspension y amortiguar por el peso que tienen que transportar. (Véase

figura 4)
Clases de hoja de resorte

> Parabdlicas: el centro es mas gruesa y las orillas son més delgadas,
también se le conoce como despalme, consta de una hasta cuatro
hojas de resorte, se utiliza principalmente en carreteras de asfalto.

» Convencional: son de un solo grueso en todo lo largo, puede
conformarse por cinco u ocho hojas de resorte, se utiliza

principalmente para terraceria.

41



Figura 4
Hojas de resorte

Fuente: imagenes de hojas de resorte. (en linea). Consultado en agosto del 2011. Disponible en:

http://www.segared.com/tractomich/accesorios.htm.

e Accesorios de suspension: como bushines, cargadores y tornillos. (Véase
figura 5)
Figura 5

Accesorios de suspension

Fuente: imagenes de accesorios de suspension. (en linea). Guatemala. Consultado en agosto del

2011. Disponible en: http://www.resortesquiche.com/productos2.htm.
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e Implementos agricolas: son piezas, generalmente de acero, las cuales
forman parte de maquinaria agricola, algunas son piezas especiales, las
cuales se elaboran con muestra, y otras son de remplazo comun, de las
cuales ya se cuenta con un stock de productos terminados. Algunos de los
instrumentos agricolas son: cuchillas, aletones, pernos de chapeadora,

escardillos, mordazas, discos de guia de arado, etc. (Véase figura 6)

Figura 6

Implementos agricolas

Fuente: Imagenes de implementos agricolas. 2011. (en linea). China. Consultado el 5 de

noviembre del 2011. Disponible en: http://www.cnplough.com.

e Repuestos y accesorios para vehiculos livianos y pesados: Resortes
Quiché cuenta con un stock de repuestos y accesorios, que comercializa,

como tricket, lagartos, cargadores y amortiguadores.

Las hojas de resorte es el producto lider de Resortes Quiché, se les preguntd a
los clientes sobre el producto que buscaban en la empresa, los resultados de

analizan a continuacion. (Véase gréfica 1, pagina 44)
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Gréfica 1
Productos que compran en la empresa

Resortes Quiché, segun el cliente externo real
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Base: 115 clientes externos reales. Fuente: trabajo de campo, julio del 2010.

Cuadro 3
Productos que compran en la empresa

Resortes Quiché, segun el cliente externo real

Producto Cantidad de clientes
Hojas de resorte 58
Accesorios de suspension 33
Implementos agricolas 14
Piezas de acero segun muestra 8
Otros 2

Base: 115 clientes externos reales. Fuente: trabajo de campo, julio del 2010.

El producto que mas compran los clientes son las hojas de resorte, con el 50%

(58) de los clientes encuestados, los accesorios de suspension le siguen en

44




importancia con el 29% (33), después estan los implementos agricolas con el
12% (14), las piezas de acero segun muestra con 7% (8) y otros productos, que
pueden ser herramientas, repuestos o amortiguadores entre otros, solamente el

2% (2) de los clientes encuestados los compran en la empresa Resortes Quiché.

Cuadro 4
Frecuencia de compra de los productos, segun el cliente externo real
Mas de
Producto unavez | Mensual |Bimensual | Trimestral | Semestral | Anual | Otro
al mes
Hojas de
resorte 38 10 4 0 0 4 2
Accesorios de
suspension 10 15 5 0 0 2 1
Implementos
agricolas 8 2 4 0 0 0 0
Piezas de
acero segun 0 0 7 1 0 0 0
muestra
Otros 0 0 0 2 0 0 0

Base: 115 clientes externos reales. Fuente: trabajo de campo, julio del 2010.

La frecuencia de compra de las hojas de resorte y los implementos agricolas, es
principalmente de mas de una vez por mes, los accesorios de suspension una
vez al mes es la frecuencia que predomina y las piezas de acero segun muestra

las compran con mayor indice cada tres meses.

2.3.4.3 Plaza
Los canales de distribucion que se utilizan en Resortes Quiché, son:
e Distribucion directa: los productos se fabrican en la empresa y se venden
directamente al consumidor final.
e Distribucion indirecta: los productos fabricados en la empresa, también se
venden a mayoristas que funcionan como intermediarios con el

consumidor final. En la empresa Resortes Quiché, también venden
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productos que no fabrican en la empresa, para los cuales su funcién
dentro del canal de distribucion es como intermediarios, compran a los
fabricantes y distribuidores, segun el producto, y lo venden a los

consumidores finales. (Véase cuadro 5)

Cuadro 5
Distribuidores de la empresa Resortes Quiché, en Guatemala
Nombre de la empresa Ubicacion
Auto repuestos Castillo Huehuetenango, Guatemala
Repuestos Santa Maria Huehuetenango, Guatemala
Taller Profesional Zacaltenango, Huehuetenango, Guatemala
Autorepuestos Montenegro Barberena, Santa Rosa, Guatemala
Hojas de resorte Franco San Cristébal, Alta Verapaz, Guatemala
Autoresortes Quetzaltenango Quetzaltenango, Guatemala

Fuente: www.resortesquiche.com, consultado en septiembre del 2011.

2.3.4.4 Promocién

La promocion esta integrada por cinco elementos, en la empresa Resortes

Quiché, se desarrollan de la siguiente forma:

Venta personal: los vendedores tienen una programacion para visitar a los
principales clientes activos y a clientes potenciales, mostrarles el catalogo
de productos y ofrecerles los beneficios que ofrece Resortes Quiché. En
la sala de ventas se atiende a la mayoria de los clientes, llegan
personalmente a la empresa en donde se les atiende y despacha los
productos que necesitan.

Publicidad: como parte de la publicidad masiva, utilizan un anuncio en el
directorio telefénico y tienen una pagina web en donde dan a conocer el
giro de la empresa y detallan los productos que ofrecen, la direccién y los
teléfonos para que puedan comunicarse, tanto con las oficinas centrales

como con la sucursal y los distribuidores. Tienen colocadas unas vallas
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publicitarias en las carreteras del pais y ocasionalmente publican anuncios
en revistas.

e Relaciones publicas: desde el afio de 1980, organizan anualmente una
carrera de atletismo llamada “Resortes Quiché” en el presente afio se
realizo el dia seis de febrero; y ayudan econémicamente en diferentes
proyectos de desarrollo en el departamento del Quiché.

e Promocion de ventas: como resultado de la observacion y de las
entrevistas realizadas con los directivos de la empresa, se puede
determinar que no se aplican promociones de ventas, que ayude a los
asesores de ventas a mantener motivados a los clientes, reforzando los
lazos de relacion con la empresa.

e Propaganda: no se utiliza en la empresa de estudio.

2.3.5 Mezcla de mercadotecnia ampliada de servicios
Los elementos de la mezcla de mercadotecnia ampliada de servicios, de la

empresa Resortes Quiché, se analizan a continuacion:

2.3.5.1 Procesos
Los procesos que se llevan a cabo en relacion al servicio al cliente, dentro de la

empresa Resortes Quiché son:

a. Proceso de venta

El procedimiento general, para la venta, inicia cuando el cliente se presenta a la
empresa, puede ser que haya llamado por teléfono antes de llegar, se acerca al
mostrador de ventas y solicita el producto que necesita, el vendedor que lo
atiende, le asesora segun las necesidades que el cliente le manifieste, asi como
el precio y el tiempo de entrega, si se trata de caracteristicas especificas,
continla en cajas para realizar el pago y termina en despacho, si es un producto

terminado, se entrega en el momento, si es un producto especial, se traslada la
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informacion al area de produccién. En produccion, solicitan a bodega, los
materiales necesarios para la fabricacibn. En bodega evaluan los saldos del
inventario, y solicitan la compra de los materiales que no tienen en existencia. Al
completar el pedido los envian a produccion para que elaboren el producto, al

terminarlo lo trasladan a despacho para la entrega al cliente. (Véase figura 7)

Figura 7

Flujograma del proceso de venta
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Fuente: elaboracidn propia, trabajo de campo, agosto del 2011.

b. Servicio en el taller
Para el servicio en el taller, el cliente le explica a la persona encargada lo que

necesita, le elaboran la orden de trabajo, y le dan un presupuesto inicial, ya que
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puede ser que al desarmar necesite otros repuestos y trabajos, se recibe el
vehiculo y se asigna a un mecanico, quién sera el responsable de realizar
trabajo, los repuestos se solicitan al areade ventas y bodega, si para la
reparacion necesitan materiales o repuestos de los que no tienen, elaboran una
orden de compra, la cual ti ene que ser autorizada para proceder a la compra.
Cuando el trabajo esta terminado, se realizan las pruebas correspondientes y si
todo estd bien, se envia la informacién a caja, en donde el cliente procede a

cancelar y luego retira el vehiculo.

c. Registro de quejas, devoluciones y sugerencias

El 13% de los clientes encuestados han presentado reclamos a la empresa.
Dentro de la empresa Resortes Quiché, no se cuenta con un registro de quejas y
devoluciones, ya que cada una se maneja de forma individual y se busca la
solucion segun sea el motivo del reclamo. Como en toda actividad productiva,
dentro de la empresa Resortes Quiché, existen insatisfacciones del cliente,
principalmente en piezas solicitadas con caracteristicas especiales, por aspectos
de produccion, asi como también puede ser por mal uso por parte del cliente.
Para presentar una devolucion el cliente se presenta en la sala de ventas con el
producto y la factura de compra, le indica al vendedor los motivos por lo que
desea hacer el reclamo, y se procede a evaluar para determinar si procede

reparar o cambiar, segun sea el caso.

Este procedimiento ocasiona pérdida a la empresa, ya que debe invertir tiempo y
atencion por parte del vendedor y de los operarios del area de produccion y en
ocasiones también materia prima, principalmente causa el desagrado del cliente,
ya que debe acudir mas de una vez a la empresa para obtener el producto con
las especificaciones que necesita. Esto dafia la imagen de la empresa, porque el
cliente queda insatisfecho y seguramente dara malas referencias de los

productos que se ofrece en Resortes Quiché.
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e Buzon de sugerencias: no cuentan con un buzon de sugerencias, en el
cual los clientes puedan plantear sus quejas Yy sugerencias, esta
herramienta es de gran utilidad, ya que los clientes rara vez se tomaran el
tiempo de solicitar hablar con el encargado de area para plantear sus
guejas 0 comentarios, por lo que teniendo una boleta en la cual puedan
plasmar sus opiniones es una gran oportunidad de conocer la percepcién

que los clientes tienen hacia la empresa, sus productos y su servicio.

2.3.5.2 Personas que entregan el servicio

Son todos los actores humanos, fuerza de ventas, que laboran para entregar al
cliente el servicio y el producto solicitado. Las personas que tienen contacto
directo con el cliente son los vendedores, el encargado del &rea de taller y la
persona que se encuentra en el area de facturacion. Segun informacion
proporcionada por gerencia, el personal se encuentra desmotivado, la estabilidad
laboral que presentan es producto de la escasez de oportunidades laborales
fuera de la empresa, considerando que la mayoria tiene ya varios afios de

trabajar para Resortes Quiché.

2.3.5.3 Evidenciafisica del servicio

El lugar en donde se atiende al cliente es en la sala de ventas, es un salon
amplio, iluminado, con area de espera, el area de parqueo para los vehiculos de
los clientes esté frente a las instalaciones con seguridad privada. En el area de
taller cuentan con una sala de espera comoda para que el cliente pueda
permanecer ahi mientras trabajan su vehiculo. Los trabajadores utilizan uniforme

y gafete de identificacion.
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2.4 Analisis del macroambiente
Para analizar el macroambiente de la empresa, se consideré necesario abarcar
la situacion general de la economia de Guatemala, iniciando con datos

generales. (Véase cuadro 6)

Cuadro 6

Informacién general de Guatemala
Nombre oficial Republica de Guatemala
Poblacién total 2010V 14,361,666
Densidad poblacional 132 hab/km?
Extension territorial 108,889 Km?
Divisién politica 22 departamentos y 333 municipios
Idioma oficial Espaiiol
Forma de gobierno Democrético
Moneda Quetzal (Q)

YCifras estimadas

Fuente: Ministerio de Economia de Guatemala. Andlisis econémico de Guatemala. (en linea).
Guatemala. Consultado en septiembre del 2011. Disponible en:
http://www.mineco.gob.gt/Presentacion/AnalisisEconomico.aspx?indice=Documentos%20de%20I
nter%E9s.

La economia guatemalteca se caracteriza por ser pequefa, abierta y
dependiente del desenvolvimiento econdmico de sus principales socios
comerciales (Estados Unidos, Centro América y México). En este contexto, la
evolucién de los principales indicadores macroecondémicos esta sujeta a diversas

condiciones que determinan su comportamiento. (Véase cuadro 7, pagina 52)
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Cuadro 7

Indicadores macroecondmicos de Guatemala

INDICADOR 2009 | 2010 */ | 2011 *¥/
Crecimiento del PIB real (%) 0.5 28| 29-35
Crecimiento de remesas familiares (%) -10.3 5.0 8.3
Crecimiento de las exportaciones FOB (%) -7.0 17.4 23.7
Crecimiento de las importaciones FOB (%) -20.7 20.8 22.0
Inversion extranjera directa (%) -20.4 14.5 115
Inflacién (%) -0.28 5.39 5+/-1
Tipo de cambio (Quetzales por US$1.00) 8.16 8.06 8.05
Déficit presupuestario del gobierno (% del PIB) -3.1 -3.3 -2.9

*/ Preliminares

**[ Estimadas

Fuente: Banco de Guatemala, septiembre del 2011.

En el sector real, en el sector doméstico, se espera para el afio 2011 un
crecimiento del Producto Interno Bruto (PIB) en términos reales entre 2.9% y
3.5% respecto al afio 2010 (2.8%). Dicho aumento estara determinado, de
acuerdo a cifras oficiales, al mayor dinamismo de los sectores de minas y

canteras, servicios privados y comercio.

En términos del sector externo, para el afio 2011, los principales indicadores
reflejan una recuperacién importante respecto al afio 2010 y 2009. Es asi como
se espera que para el aflo 2011 las remesas familiares netas aumenten en 8.3%
respecto del afo 2010, alcanzando un monto de US$4,491.2 millones,
equivalente al 10.0% del PIB nominal; dicho resultado esta determinado por la

actividad econ6mica y la tasa de desempleo de los Estados Unidos de América.

Por su parte, en términos de comercio exterior de bienes, se espera un déficit
comercial de US$5,094.2 millones (18.7% del PIB nominal). Este déficit sera
producto de importante crecimientos, tanto en las exportaciones como en las
importaciones de bienes FOB. Las exportaciones se espera que crezcan 23.7%,

como resultado de mayores exportaciones de los principales productos,
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especialmente café, banano, cardamomo y petrdleo, asi como de las

exportaciones a Centro América y el resto del mundo.

En cuanto a las importaciones, se espera que muestren un crecimiento de
22.0%, como reflejo del mejor desempefio de la economia e impulsadas
principalmente por la mayor demanda interna y los mayores precios
internacionales de bienes de capital, materias primas, combustibles y lubricante y

bienes de capital.

Respecto a los precios internos, los cuales son medidos con el indice de precios
al consumidor, se espera un comportamiento por encima de la meta establecida
por el Banco de Guatemala, la cual es de 5.0% +/- 1 punto porcentual,
ubicandose en agosto del 2011 en 7.63%, en términos interanuales (septiembre
2010/agosto 2011). Este resultado es producto de los mayores precios
internacionales de algunos alimentos importantes en la canasta basica, asi como

de los precios de los combustibles.

El promedio anual del tipo de cambio del quetzal respecto al délar de Estados
Unidos de América, ha mostrado una gran estabilidad durante los Ultimos afios,

manteniéndose en el rango de 7.70 y 8.20 quetzales por US$1.00.

Acerca de las finanzas publicas, se espera que el déficit fiscal sea de 2.9%
respecto al PIB nominal, valor menor a los déficit registrados en los afios
anteriores. Dicho indicador es de gran importancia porque en periodos de crisis,
altos niveles de desfinanciamiento publico, impacta negativamente en la
estabilidad macroecondémica, genera en la mayoria de casos mayor deuda
publica, mayores tasas de interés internas y hasta pueden afectar el crecimiento

econdmico, la inflacion o el tipo de cambio.
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2.4.1 Tecnologia
La tecnologia es un factor que amenaza la participacion en el mercado de las
hojas de resorte, los vehiculos modernos utilizan otro sistema de suspension,

conocido como bolsas de aire.

2.4.1.1 Bolsas de aire

A partir del desarrollo de cauchos vy fibras de refuerzo cada vez mas resistentes,
las bolsas de aire como elemento flexible, han incrementado su utilizacion en los
vehiculos dotados con frenos de aire, donde el aire comprimido esta disponible.
Las bolsas de aire proporcionan una suspension mas suave y suficientemente

duradera. (Véase figura 8, pagina 55)

La ventaja principal de las bolsas de aire, comparadas con el resto de los
elementos utilizados en la absorcidon de las irregularidades del terreno, es que su
presion interior puede ser modificada de acuerdo a la carga y con ello mantener
la misma altura con el vehiculo cargado y vacio, ademas de proporcionar casi la
misma suavidad de marcha con independencia de la carga aprovechando la

compresion del aire interior.

En Guatemala, lo distribuyen empresas como Vintage, La Principal y la
importadora La Conquista. Las bolsas de aire, las utilizan vehiculos de transporte

pesado de las distintas marcas, a partir del modelo del afio 2005.
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Figura 8
Suspensién con bolsas de aire

Fuente: imagenes de suspensién con bolsas de aire. (en linea) China. Consultado en octubre del

2011. Disponible en: www.aotocz.en.alibaba.com.

2.5 Hallazgos de las encuestas realizadas en la empresa Resortes Quiché

Para la realizacién de este estudio se aplico el método cualitativo por encuestas
a clientes internos y externos de la empresa Resortes Quiché, con el objetivo de
conocer la percepcidon que tienen sobre la empresa en general y especialmente

sobre el tema del servicio al cliente. (Boletas, véase anexo 1y 2)

2.5.1 Tabulacién y analisis de las encuestas dirigidas a clientes internos
Se les pidi6 a los trabajadores de la empresa (44 personas), que contestaran una
boleta de encuesta para conocer la percepcidn que tienen sobre la empresa
Resortes Quiché.

2.5.1.1 Perfil de los clientes internos de la empresa Resortes Quiché
El perfil de los trabajadores de la empresa, se determina de acuerdo al siguiente

cuadro. (Véase cuadro 8, pagina 56)
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Cuadro 8
Perfil del cliente interno de la empresa Resortes Quiché

Tiempo de laborar en la empresa

Tiempo Frecuencia Porcentaje
Menos de un afio 8 18%
De uno a dos afios 8 18%
De tres a cuatro afios 6 14%
Cinco afios 0 mas 22 50%

Distribucién por areas de trabajo

Area Frecuencia Porcentaje
Administracion 10 23%
Ventas 4 9%
Bodega 3 7%
Taller 12 27%
Produccion 15 34%

Base: 44 clientes internos. Fuente: trabajo de campo, julio del 2010.

La mitad del personal (22) tiene cinco o mas afos de laborar en la empresa
Resortes Quiché, el 14% de los trabajadores (6), tiene entre tres y cuatro afios
en la empresa, entre uno y tres afios el 18% (8) y menos de un afio el 18% del
total del personal (8). Con estos datos se puede observar que el personal tiene
una buena estabilidad, que cuentan con experiencia y los conocimientos

necesarios para realizar las labores asignadas.

La empresa esté integrada por cinco areas de trabajo, el personal esta distribuido
de la siguiente forma: el 9% de los trabajadores (4) pertenecen al area de ventas,
el 27% (12) se encuentran en taller, el 23% (10) son personas ubicadas en la
administracion, el 34% (15) laboran en produccion y el 7% (3) son los que se
encuentran en la bodega. La mayoria de los trabajadores de la empresa son

operativos, que laboran en el area de produccién y taller.
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2.5.1.2 Percepcion
Dentro de las boletas de encuesta dirigidas a los clientes internos, se les
preguntd directamente si se sentian satisfechos laborando en la empresa

Resortes Quiché, obteniendo la siguiente informacién. (Véase grafica 2)

Gréfica 2
Grado de satisfaccién laborando en la empresa Resortes Quiché, segun el

cliente interno

Insatisfecho Satisfecho
30% Muy 14%
insatisfecho /
0% =

Poco satisfecho
36%

20%

Base: 44 clientes internos. Fuente: trabajo de campo, julio del 2010.

El 14% de los trabajadores (6) se siente satisfecho laborando en la empresa
Resortes Quiché, el 36% (16) poco satisfecho, el 20% de los trabajadores (9) se
siente neutro, el 30% del personal (13) se siente insatisfecho trabajando en la
empresa y ninguno de los trabajadores se siente muy insatisfecho. Este analisis
evidencia que no existe un buen ambiente laboral, ya que la mitad del personal

no se siente satisfecho laborando en la empresa.
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A los trabajadores que manifestaron estar insatisfechos laborando en la empresa

se les pregunté cuales eran los motivos, los cuales se observan en la grafica 3.

Gréfica 3
Motivos por los cuales, los trabajadores, no se sienten satisfechos

laborando en la empresa Resortes Quiché, segun el cliente interno
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Base: 13 clientes internos, insatisfechos laborando en la empresa Resortes Quiché.
Fuente: trabajo de campo, julio del 2010.

De los trece trabajadores que manifestaron que se sentian insatisfechos
laborando en la empresa, indicaron que los motivos eran la falta de incentivos
con un 46% (6), la presion por el tiempo 23% de los trabajadores insatisfechos
(3) debido a que deben entregar el trabajo en poco tiempo y sienten que no es
suficiente y el 31% (4) no respondid. Esta informaciéon muestra que la falta de
incentivos afecta en el grado de satisfaccion de los trabajadores de la empresa,

asi como también manifiestan que sienten mucha presion por tiempo.
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2.5.1.3 Comunicacién y relacion entre jefes y colaboradores
Al preguntarle al cliente interno como calificaba la comunicacién y la relacién en

general que se da entre él y su jefe, las respuestas se analizan a continuacion.

Cuadro 9
Evaluacion de larelacién laboral con el jefe inmediato, segun el cliente
interno
Excelente | Bueno | Regular | Malo
La intervencién de su jefe en el trabajo 7% 25% 23% 45%
Relacion general con el jefe 11% 20.5% | 20.5% | 48%
Reconocimiento recibido por parte de su jefe 7% 9% 39% 45%
Los conocimientos y aptitudes de su jefe 39% 32% 18% 11%
Comunicacion con su jefe 16% 25% 34% 25%

Base: 44 clientes internos. Fuente: trabajo de campo, julio del 2010.

Al evaluar la relacion laboral que los trabajadores tienen con su jefe inmediato,

los resultados fueron los siguientes:

e Con relacion con la intervencion laboral del jefe inmediato en el trabajo de
sus subalternos, el 7% de los trabajadores (3) lo consideran excelente, el
25% (11) buena, el 23% (10) regular y el 45% (20) opin6é que era mala la
intervencion de su jefe en la realizacién de su trabajo. EI mayor porcentaje
considera que el jefe inmediato no les ayuda en la realizacion de sus
labores, lo que ocasiona desmotivacion en el personal.

e La relacion general con el jefe inmediato, el 11% de los trabajadores (5)
opin6 que era excelente, el 20% (9) buena, el 20% (9) regular y el 48%
(21) de los trabajadores opina que la relacion que tiene con su jefe es
mala. El jefe es un compafiero de trabajo, con el cual debe existir una
buena relacion para que el ambiente sea agradable.

e Respecto al reconocimiento que reciben por parte del jefe, hay
trabajadores que se sienten muy insatisfechos, ya que el 45% de los

trabajadores (20) manifestaron que no hay una buena estrategia de
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reconocimiento, el 39% de los trabajadores (17) opind que es regular, el
9% (4) consideran que el los reconocimientos que reciben por parte de su
jefe son buenos y el 7% de los trabajadores estan muy satisfechos con los
reconocimientos que recibe de su jefe.

e Con los conocimientos y aptitudes del jefe, el 39% de los trabajadores (17)
lo calific6 como excelente, el 32% (14) opina que es bueno, el 18% (8)
considera que los conocimientos y las aptitudes que muestra su jefe
inmediato son regulares y el 11% (5) lo evalu6 como malo.

e La comunicacion entre el jefe y los colaboradores, el 25% de los
trabajadores de la empresa Resortes Quiché (11), siente que la
comunicacion que tiene con su jefe inmediato es mala, el 34% (15) lo
evalué regular, el 25% de los trabajadores (11) esta satisfecho, lo
considera bueno y el 16% (7) manifestd que la comunicacion que
mantiene con su jefe es excelente. Mas de la mitad del personal considera
gue no tiene una buena comunicacion con su jefe, no hay oportunidad de

propiciar la comunicacion, como reuniones periodicas.

2.5.1.4 Revision de lineamientos, politicas 'y procesos

Se consideré importante conocer la opinion de los trabajadores de la empresa,
en relacion a los lineamientos, politicas y procesos que se llevan a cabo
actualmente, para determinar si son los adecuados para dar un buen servicio al

cliente. (Véase cuadro 10, pagina 61)
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Cuadro 10
Evaluacion de lineamientos y politicas de la empresa
Resortes Quiché, segun el cliente interno

Malo |Regular |Bueno | Excelente
Flexibilidad de horario 0% 75% 14% 11%
Salario 18% 55% 16% 11%
Seguridad en el trabajo 9% 27% 36% 27%
Carga de trabajo 7% 52% 32% 9%
Motivacion 45% 41% 9% 5%
Capacitacion 55% 20% 20% 5%
Ambiente de trabajo 7% 59% 20% 14%
Beneficios 34% 41% 20% 5%

Base: 44 clientes internos. Fuente: trabajo de campo, julio del 2010.

Los trabajadores de la empresa, opinaron respecto a varios aspectos generales

de la empresa, y sus respuestas fueron las siguientes:

Flexibilidad de horario: ningun colaborador considera que sea malo, el
75% de los trabajadores (33) respondié que es regular, el 14% (6) siente
que es bueno y el 11% (5) manifesté que el horario que tienen en la
empresa es excelente.

Salario: el 11% de los trabajadores de la empresa (5) opina que el salario
es excelente, el 16% lo considera bueno, el 55% siente que el salario es
regular y el 18% (8) opina que el salario que la empresa le paga por su
trabajo es malo. Al considerar que el salario no se ajusta al trabajo que
han entregado, causa desmotivacion, solamente el 27% de los clientes
esta satisfecho con el salario que reciben, esto se ve reflejado en el
servicio que dan a los clientes.

Seguridad en el trabajo: el 9% de los trabajadores (4) lo evalu6 como
malo, el 27% (12) regular, el 36% (16) considera que esta bien y el 27%

(12) opina que la seguridad en el trabajo es excelente.
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Carga de trabajo: el 7% (3) considera que la carga de trabajo esta mal
distribuida, el 52% lo evalla como regular, el 32% (14) estd satisfecho
considerandolo como bueno y el 9% de los trabajadores (4) consideran
gque es una carga moderada y bien distribuida calificandolo como
excelente. La mala distribucion del trabajo ocasiona que algunos
trabajadores tengan mas carga laboral que otros, y como consecuencia el
resultado no es el esperado, en el producto, la atencién, el tiempo de
entrega y en general en el servicio entregado al cliente. La carga de
trabajo mal distribuida también ocasiona que los trabajadores no estén
motivados, debido a que considera que tiene mas trabajo del que deberia
de realizar.

Motivacién: este es el segundo aspecto en el que mas trabajadores
opinaron estar insatisfechos, el 45% de los trabajadores (20), el 41% (18)
considero que es regular, el 9% (4) lo evalta como buena y solamente el
5% de los trabajadores (2) siente que la motivacion que la empresa les da
es excelente. ElI 45% de los trabajadores se siente insatisfecho,
calificando mala la motivacion que la empresa ofrece. EIl colaborador
debe sentirse motivado, para que el resultado de su trabajo sea el
esperado, al sentirse comprometido y parte importante de la organizacion,
aportara mas de lo que se le pida, buscara la forma de que la empresa
mejore, porque esa situacion hara que él también este mejor.
Capacitacion: este es el aspecto en el que mas trabajadores se sienten
insatisfechos con el 55% (24), el 20% (9) respondié que era regular, el
20% (9) considera que es buena y el 5% (2) esta muy satisfecho con la
capacitacion que ha recibido en la empresa, por lo que lo califica como
excelente. La falta de capacitacion en la empresa, impide aprovechar al
maximo el potencial de las habilidades y destrezas de los colaboradores, a

través de una adecuada capacitacion se eleva el nivel de eficiencia
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organizacional. Las capacitaciones que han recibido en la empresa, han
sido principalmente de aspectos técnicos de los productos.

e Ambiente de trabajo: solamente 7% de los trabajadores (3) siente que el
ambiente de trabajo es malo, el 59% (26) opind que es regular, el 20% (9)
opino que es bueno y el 14% (6) se siente muy satisfecho con el ambiente
de trabajo por lo que lo califica como excelente. El ambiente de trabajo es
un factor determinante en el rendimiento de los trabajadores,
considerando que las personas pasan la mayor parte del tiempo en su
lugar de trabajo, este debe ser un ambiente agradable, en donde el
colaborador se sienta como “en casa”. Para el 33% de los trabajadores
gue no consideran que el ambiente de trabajo es bueno, se convierte en
una carga muy pesada el tener que ir a trabajar todos los dias.

e Beneficios: el 34% de los trabajadores (15) estd insatisfecho con los
beneficios que la empresa Resortes Quiché les ofrece evaluandolo como
malo, para el 41% (18) es regular, el 20% (9) opind que es bueno y el 5%
(2) manifestaron que los beneficios recibidos por parte de la empresa, son
excelentes. Actualmente la empresa no ofrece beneficios adicionales a

los establecidos en la ley, a los colaboradores.

2.5.1.5 Procesos para el servicio al cliente

Se les solicitdé a los trabajadores su opinién sobre el servicio al cliente externo,
que la empresa Resortes Quiché ofrece, y se inicié con los problemas que ellos
enfrentan, que ocasionan problema para dar un buen servicio al cliente. (Véase

gréfica 4, pagina 64)
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Gréfica 4
Problemas que tienen los trabajadores para brindar un servicio al cliente
adecuado, segun el cliente interno
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Base: 44 clientes internos. Fuente: trabajo de campo, julio del 2010.

Los problemas que dificultan dar un buen servicio al cliente, segun la opinién de
los trabajadores, son por falta de tiempo con el 50% (22), por mucho trabajo el
9% (4) y el 23% (10) por la coordinacién. El 9% contesté que todo estaba bien, y
el 9% no contesto la pregunta. Los trabajadores manifiestan que la distribucion
de trabajo les afecta directamente en el servicio que ofrecen a los clientes,
consideran que tienen mucha carga de trabajo, estos dos problemas pueden ser
consecuencia de la mala coordinacion, lo cual también indicaron que les causaba

problemas.

Al evaluar los procesos que se desarrollan dentro de la empresa, 14 de los 44
trabajadores, consideran que deben cambiar para mejorar el servicio al cliente,

los resultados se analizan a continuacion. (Véase grafica 5, pagina 65)
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Gréafica 5
Procesos que deben cambiar para brindar un servicio al cliente adecuado,
segun los trabajadores de la empresa
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Base: 14 clientes internos que consideran que los procesos no son adecuados para brindar un

servicio al cliente adecuado. Fuente: trabajo de campo, julio del 2010.

Respecto a los procesos que se ejecutan en la empresa, el 63% de los
trabajadores (28) considerd que son adecuados para brindar un buen servicio al
cliente, el 32% (14) opind que no son los mas adecuados y el 5% (2) no
respondi6. Los trabajadores que consideran que no son los adecuados,
manifestaron que el proceso que deberia de mejorar es el de toma de decisiones
con un 35% (5), la solucién de problemas el 28% (4), el proceso de ventas el
21% (3) y la distribucion del trabajo el 14% (2).

El proceso de toma de decisiones y el de solucionar problemas, son un problema
en conjunto, lo cual consideran los trabajadores que es un proceso que dificulta
dar un buen servicio al cliente; si los encargados de tomar las decisiones no son
accesibles o no estan bien enterados de las diferentes situaciones, causaran

atraso en las respuestas y podrian no ser las mas adecuadas. Este problema
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llega directamente a los clientes, que son quienes finalmente reciben las

respuestas equivocadas y tardias a sus solicitudes o necesidades planteadas.

2.5.1.6 Sugerencias para mejorar el servicio al cliente
Segun la opinion de los clientes internos, se presentan las sugerencias

planteadas. (Véase grafica 6)

Gréafica 6

Sugerencias para mejorar el servicio al cliente, segun el cliente interno
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Base: 44 clientes internos. Fuente: trabajo de campo, julio del 2010.

Como sugerencias para mejorar el servicio, el 34% de los trabajadores (15)
plantearon mejorar el trato al cliente, el 34% (15) enfocarse mas en el tema de
motivacion, el 9% (4) sugiri6 capacitacion y el 23% (10) no plante6 ninguna
sugerencia para mejorar el servicio que la empresa presta a clientes tanto
externos como internos. Los trabajadores sugieren que se les capacite en el
tema de servicio al cliente, para prestar una mejor atencion, asi como incentivos

para sentirse motivados de trabajar para la empresa Resortes Quiché.
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2.5.2 Tabulaciéon y analisis de las encuestas dirigidas a clientes externos
reales

Se solicitd colaboracién a 115 clientes reales, para conocer la percepcion que
tienen del servicio al cliente en la empresa Resortes Quiché. Se utilizé el método
aleatorio de forma personal. Los clientes encuestados se ubicaron en la sala de
ventas centrales de la empresa, cuando se acercaron para realizar una compra o

solicitar informacion y cotizaciones.

2.5.2.1 Perfil de los clientes externos reales

La empresa Resortes Quiché, produce y comercializa articulos para consumo
industrial, adquiridos por empresas de distintos tamafios, ubicadas en la ciudad
capital y en el interior del pais, que los utilizan para el funcionamiento de la
organizacion. Se determin6 que los principales clientes son empresas

industriales, agricolas, de transporte de carga y de transporte de pasajeros.

Cuadro 11

Perfil del cliente externo real encuestado de la empresa Resortes Quiché

Clasificacion

Cliente Frecuencia | Porcentaje
Transporte de pasajeros 20 17%
Transporte de carga 43 37%
Agricola 32 28%
Industrial 12 10%
Personal 9 8%

Tiempo de ser clientes

Tiempo Frecuencia | Porcentaje
Entre uno y tres afios 28 24%
Entre cuatro y ocho afios 58 50%
Mas de nueve afios 30 26%

Base: 115 clientes externos reales. Fuente trabajo de campo, julio del 2010.
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El 37% de los clientes son empresas de transporte de carga, el 28% son
empresas agricolas, el 17% son de transporte de pasajeros, el 10% industrial y

solamente el 8% son clientes que utilizan los productos de forma personal.

La empresa cuenta con una base de datos, en la cual se encuentran los clientes
mas importantes, clasificados por su frecuencia de compra, volumen y tipo de

producto que compran.

La cartera de clientes de Resortes Quiché, es bastante estable, el 50% (57)
tienen entre cuatro y ocho afios de ser clientes de la empresa, el 29% tiene mas
de nueve afos y el 28% son clientes relativamente nuevos que tienen entre uno
y tres aflos de comprar en la empresa. Estos datos demuestran que la empresa
tiene buenas oportunidades de mantenerse en el mercado y crecer, tiene
aceptacion con los consumidores, y los clientes se han mantenido fieles. Se hace
notoria la falta de promocién, para atraer clientes nuevos. La mitad de los
encuestados, tiene cuatro y ocho afios de ser clientes y el 26% tiene mas de
nueve anos, lo que demuestra que la trayectoria que la organizacion ha tenido,
es solida y los clientes le dan preferencia por el tiempo que tienen de tener

relaciones comerciales.
2.5.2.2 Promocion

La empresa unicamente hace uso, como medio de publicidad, un anuncio en el

directorio telefonico y a través de una pagina web. (Véase gréfica 7)
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Gréfica 7
Medio por el cual conocieron la empresa Resortes Quiché, segun el cliente

externo real
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Base: 115 clientes externos reales. Fuente: trabajo de campo, julio del 2010.

Al preguntarles a los clientes el medio por el cual conocieron la empresa, el 45%
(52) fue a través del directorio telefonico y el 13% por Internet, pagina en la red
www.resortesquiche.com, el 21% no recuerda cdémo conociéo la empresa
Resortes Quiché, lo que podria ser por tener ya muchos afios de comprar en la
empresa, el resto de los clientes fue por recomendacion de conocidos o

familiares.
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2.5.2.3 Servicio
En general los cuatro factores evaluados: precio, calidad, atencion y puntualidad,

son importantes para la decisidbn de compra, los clientes asi lo manifestaron, al

tener casi el mismo porcentaje de respuesta cada opcion. (Véase grafica 8)

Gréfica 8
Factores que influyen en la decision de compra de los productos

gue Resortes Quiché ofrece, segun el cliente externo real
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Base: 115 clientes externos reales. Fuente: trabajo de campo, julio del 2010.

Los factores que los clientes externos de Resortes Quiché, consideran
importantes para la decisiéon de compra de los diferentes productos, son: para el
28% (32) el precio es el factor determinante, el 27% (31) evalUa principalmente la
calidad de los productos, el 25% (29) la atencion que recibe por parte del
personal de la empresa y el 20% le da mayor importancia a la puntualidad en la
entrega de productos. El servicio al cliente incluye un buen producto, a un buen
precio, entrega a tiempo y una buena atencién, la empresa debe buscar

estrategias que ayuden a que los cuatro factores evaluados sean de satisfaccion

70



para los clientes, y conseguir que sigan comprando en la empresa y atraer

nuevos clientes.

La percepcion que el cliente tiene de la empresa es de suma importancia

conocerla, ya que le ayudaréa a lograr la satisfaccion.

Grafica 9
Grado de satisfaccidén con la empresa Resortes Quiché,

segun el cliente externo real

Insatisfecho Muy

0, . .
3/01 [ insatisfecho Muy satisfecho

0%, . 20%
Indiferente 2N / 0

Satisfecho
27%

Base: 115 clientes externos reales. Fuente: trabajo de campo, julio del 2010.

El 47% de los clientes encuestados se siente satisfecho o muy satisfecho con el
servicio que la empresa Resortes Quiché les da, el 50% se muestra indiferente, y
el 3% insatisfecho. Para la empresa es muy arriesgado que la mitad de sus
clientes, que aungque no estén insatisfechos, no se sienten satisfechos y en

cualquier momento pueden cambiarse a la competencia.
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Al comparar a la empresa con la competencia, permite conocer como se esta

desarrollando en comparacién con las otras empresas que ofrecen los mismos
productos al mismo mercado.

Gréfica 10
Comparacion de la empresa Resortes Quiché con la competencia, segun el

cliente externo real
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Base: 115 clientes externos reales. Fuente: trabajo de campo, julio del 2010.

Al comparar a la empresa Resortes Quiché con la competencia, el 9% de los
clientes actuales, considera que es mucho mejor, el 17% que es algo mejor, el

6% algo peor y el 19% no saben o0 no tienen un punto de comparacion, tal vez

por no haber comprado en otra empresa. El 50% de los clientes externos

encuestados (57) la considera mas o menos igual, siendo un porcentaje similar
de los clientes que no estan satisfechos con el servicio que la empresa les da,
estos datos marcan la necesidad de implementar estrategias que conviertan al

53% de los clientes que no estan satisfechos, en clientes satisfechos, ya que es
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de conocimiento empresarial, que es mucho mas caro atraer nuevos clientes que
retener a los clientes actuales.

Gréfica 11
Factores por los cuales, no recomendarian, comprar en la empresa

Resortes Quiché, segun el cliente externo real

Surtido
35% (6)

_ Ubicacion
T Ui 18%(3)

- - -
) | | DEI, W (= A Y \
| | -5 W W
| . =N TR = =)
| 4 . = VEE TR O
i F—y—x
‘ T
XX
[ ] M
T 1
1
Servicio
47% (8)

Base: 17 clientes externos reales que NO recomendarian la empresa. Fuente: trabajo de campo,
julio del 2010.

De los clientes encuestados, el 85% si recomendaria a sus conocidos para que
compren en la empresa y el 15% (17) no lo harian. Los motivos que dieron los
clientes para no recomendar la empresa, son: por la ubicacién, consideran que
para el transporte pesado es dificil acceder a donde estan las instalaciones (zona
8 de la ciudad capital), por el servicio ya que consideran que no les atienden con

la calidad que esperan, y por el surtido, opinan que deberian ampliarlo. (Véase
cuadro 12)
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Cuadro 12
Evaluacion de diferentes aspectos de la empresa,

segun el cliente externo real

Excelente| Bueno Regular Malo
Calidad del
producto 35% 23% 31% 11%
Surtido de
productos 21% 25% 40% 14%
Precio del producto 20% 33% 39% 8%
Rapidez en
respuesta 18% 28% 36% 18%
Calidad de atencién 17% 22% 45% 17%

Base: 115 clientes externos reales. Fuente: trabajo de campo, julio del 2010.

Sobre la calidad del producto el 35% (40) lo considera excelente, el 23% (26)
bueno, el 31% (36) regular y el 11% (13) opind que la calidad de los productos es
mala. Respecto al surtido de los productos, el 21% (24) lo considera excelente,
el 25% (29) bueno, el 40% (46) regular y el 14% (16) opin6é que el surtido es

malo.

El precio de los productos, el 20% (23) lo considera excelente, el 33% (38)
bueno, el 39% (45) regular y el 8% (9) opin6 que es malo. La rapidez en
respuesta, la evaluaron el 18% (21) como excelente, el 28% (32) bueno, el 36%
(41) opin6 que era regular y para el 18% (21) es mala la rapidez en la respuesta.
La calidad de atencién el 17% (19) considera que es excelente, el 22% (25)
bueno, el 45% (52) regular y el 17% (19) siente que la calidad de atencion es

mala.
2.5.2.4 Atencidén al cliente

Evaluacién de la atencién que el cliente recibe por parte del personal de la

empresa. (Véase gréfica 12, pagina 75)
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Gréfica 12
Percepcion sobre la atencion confiable y adecuada a las necesidades, por
parte del personal de la empresa, segun el cliente externo real
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Base: 115 clientes externos reales. Fuente: trabajo de campo, julio del 2010.

Respecto al servicio que el cliente recibe por parte del personal que le atiende,
los clientes que consideran que siempre es confiable y adecuado a sus
necesidades es el 19%, el 51% opind que casi siempre era asi, y el 30% solo a
veces siente que el servicio que le brinda el personal de la empresa que lo

atiende, es confiable y adecuado a lo que el cliente necesita.
En cuanto al tiempo en que se le presta cada servicio al cliente, es muy

importante ya que es la imagen de la empresa la que se afecta al no atender al
cliente como él espera. (Véase cuadro 13)
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Cuadro 13

Evaluacion del tiempo que se tardan en proporcionar cada servicio, segun

el cliente externo real

Contestar Contestar | Resolver Atencion

Ventas | Caja | Despacho el del
. un correo |problemas

teléfono personal
Bueno 33% | 33% 76% 59% 44% 29% 37%
Regular 62% | 67% 24% 23% 23% 63% 57%
Malo 5% 0% 0% 4% 4% 4% 5%
No responde | 0% 0% 0% 13% 28% 4% 0%

Base 115 clientes externos reales. Fuente: trabajo de campo, julio del 2010.

Sobre como consideran los clientes, el tiempo en que son atendidos por el

personal las diferentes areas de la empresa, comentaron:

Atencién al cliente en la sala de ventas: el tiempo que tardan en atender al
cliente, en la sala de ventas, por parte del personal de la empresa, solo
37% (43) de los clientes encuestados lo consideran bueno, el 57% regular
y el 5% opinaron que el tiempo que se tardan en atender es malo.
Solucién de problemas: ara resolver problemas, el 29% considera como
bueno el tiempo en que resuelven, el 63% (72) de los clientes externos
calific6 como regular el tiempo en que resuelven problemas, el 4% opin6
que era malo y el restante 4% no respondio.

Correo electronico: el correo electronico ha sido una herramienta de
comunicacion, utilizada por los clientes, el 44% de los clientes ha obtenido
una respuesta rapida, el 23% siente que el tiempo que se tardaron en
responder fue regular, el 4% considera que el tiempo de espera fue mucho
por lo que lo considera malo y el 28% no respondid, puede ser que por no
haber utilizado este medio de comunicacién con la empresa.

Llamadas telefonicas: el tiempo que tardan en contestar el teléfono, el
59% de los clientes externos lo consideran bueno, el 23% regular, el 4%
malo y el 13% no respondio.
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e Despacho del producto: respecto al tiempo en despachar el producto, el
76% de los clientes de la empresa Resortes Quiché consideran que es
bueno, el 24% regular y ninguno de los clientes encuestados opino que el
tiempo de despacho fuera malo.

e Caja: el tiempo que se tardan en caja, para facturar y que el cliente
cancele, el 38% de los clientes encuestados lo considera bueno y el 67%
regular, pero ninguno lo considera malo.

e Venta de los diferentes productos: en el area de ventas, para el 33% de
los clientes encuestados el tiempo de atencion es bueno, el 62% lo
considera regular y el 5% malo.

2.5.2.5 Quejas y reclamos de los clientes de la empresa Resortes Quiché
Es preciso que la organizacion conozca las quejas que presenta el cliente
externo respecto al servicio recibido, para corregir los errores cometidos. (Véase

gréfica 13)

Gréfica 13
Reclamos presentados a la empresa Resortes Quiché,

segun el cliente externo real
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Base: 115 clientes externos reales. Fuente: trabajo de campo, julio del 2010.
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Presentacion de reclamos: el 13% de los clientes encuestados (15) ha
presentado algun reclamo a la empresa Resortes Quiché. Los motivos por los
cuales han presentado reclamos han sido el 27% (4) por el tiempo de entrega,
por las caracteristicas del producto el 33% (5), por la calidad del producto el 20%

(3) y por la atencién del personal el 20% (3). (Véase gréafica 14)

Grafica 14
Motivos de los reclamos presentados a la empresa Resortes Quiche, segun

el cliente externo real
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Base: 15 clientes externos reales que han presentado reclamos. Fuente: trabajo de campo, julio
del 2010.

Se les consult6 a los clientes que han presentado reclamos, si recibié la solucién

adecuada a su queja o reclamo, ya que manifestaron que el proceso es largo.
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Gréafica 15

Resultado de los reclamos presentados a la empresa Resortes Quiché,

segun el cliente externo real
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Base: 15 clientes externos reales, que han presentado reclamos. Fuente: trabajo de campo, julio
del 2010.

De los 15 clientes externos encuestados, los cuales han presentado reclamos a
la empresa Resortes Quiché, para el 13% (2) la respuesta super6 las
expectativas que tenian, el 27% (4) considera que la respuesta fue satisfactoria,

para el 40% (6) la respuesta fue normal y para el 20% (3) fue insatisfactoria.

insatisfechos

manifestaron que tuvieron que presentar mas de una vez el reclamo para

qguedar conforme con el producto, o que no cumplieron con el tiempo

ofrecido para realizar los cambios solicitados en el mismo, ya que con los

79




productos que han tenido problema son con los de -caracteristicas
especiales 0 hechos a medida. Los clientes encuestados que compran

productos con caracteristicas especiales es el siete por ciento.

2.5.2.6 Sugerencias de los clientes externos reales para mejorar el servicio
al cliente
Las sugerencias que los clientes puedan aportar son muy importantes, para

mejorar el servicio al cliente.

Grafica 16
Sugerencias de los clientes externos reales, para mejorar

el servicio en la empresa Resortes Quiché
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Base: 10 clientes externos reales que aportaron sugerencias. Fuente: trabajo de campo, julio del
2010.
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De los 115 clientes externos encuestados, solamente el 9% (10) dieron
sugerencias para que la empresa Resortes Quiché pueda mejorar el servicio
gue da a sus clientes. Las sugerencias dadas son: el 30% (3) mejorar el surtido
de productos. El asesoramiento en el momento de realizar la compra, la
puntualidad de entrega y la agilizacion de procedimientos, tienen 20% (2) cada

sugerencia y un cliente sugiere descuentos o0 promaociones.

2.6 Brechas sobre la calidad en el servicio

Segun el analisis de los datos encontrados, existen brechas sobre la calidad en
el servicio, no se esta atendiendo al cliente como ellos esperan, y no se le esta
dando al personal las herramientas necesarias, como la capacitacion y

motivacién, para dar un servicio adecuado.

2.6.1 Brecha 1 del proveedor: no saber lo que el cliente espera
Mas de la mitad de los clientes encuestados, no esté satisfecho, en general, con
la empresa y el 47% esta satisfecho o muy satisfecho, también lo califican similar

a las empresas de la competencia.

2.6.2 Brecha 2 del proveedor: no seleccionar los disefios y estandares de
servicio correctos

Los trabajadores de la empresa (32%) consideran que los procesos, de venta,
toma de decisiones, solucion de problemas y la distribucion del trabajo, no son

las adecuadas para ofrecer a los clientes un servicio adecuado.

2.6.3 Brecha 3 del proveedor: no entregar los estandares de servicio

Los trabajadores manifiestan que la falta de capacitacion y motivacion, afecta
directamente sobre el servicio que brindan a los clientes ya que son ellos los que
tienen contacto directo, siendo estos la imagen de la empresa. En el proceso de
venta no hay un control para verificar que el cliente reciba lo que solicitd,

principalmente en los productos de caracteristicas especiales.
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2.6.4 Brecha 4 del proveedor: no igualar el desempefio con las promesas

La empresa Resortes Quiché, no maneja publicidad, esta brecha se puede
manejar con el concepto de capacitacion dirigido a los asesores de ventas, para
que cuando ofrezcan los productos a los clientes, sea realista con lo que la
empresa esta en capacidad de ofrecer, y que el cliente no tenga expectativas

muy altas del servicio que va a recibir.

2.7 Anélisis FODA

Para elaborar este analisis, se tomé la informacion obtenida a través de la
observacioén, de las entrevistas con directivos de la empresa y con las encuestas
de los clientes internos y externos de la empresa Resortes Quiché. Segun la
informacion recabada se elabor6 el andlisis FODA, en donde se enumeran las
fortalezas internas, oportunidades externas, debilidades internas y amenazas
externas, que influyen en el servicio al cliente que la empresa Resortes Quiché

ofrece actualmente. (Véase tabla 3, pagina 83)
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Tabla 3

Matriz FODA de la empresa “Resortes Quiché”

Factores internos

Factores externos

FORTALEZAS (F)

DEBILIDADES (D)

1 Es pionera en Guatemala, en la

fabricacion de hojas de resorte

Gran trayectoria en el mercado,
inicié en el afio de 1956

Personal con amplia experiencia,
la mitad tiene mas de cinco afios
laborando en la empresa

Cuenta con un area de producciéon
con capacidad de elaborar piezas
de acero segln muestra

El 75% de los clientes, tienen mas
de cuatro afos de comprar en la
empresa

Tienen taller dentro de la
empresa, para atender a los
clientes que asi lo deseen

1 No tienen establecida la misién,
vision, valores y objetivos
empresariales

2 Falta de capacitacion al personal

3 Desmotivacion del personal

4 Procesos deficientes para brindar
un servicio al cliente excelente
(manejo de quejas, reclamos,
toma de decisiones y distribucion
de trabajo)

5 No tienen estrategias se servicio
al cliente

OPORTUNIDADES (O)

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

1 En Guatemala solo existen dos
empresas que fabrican hojas de
resorte, siendo Resortes Quiché
una de esas

2 Posibilidad de incrementar las
ventas

3 Diversidad de mercados, por
variedad de productos

Implementacién de un programa
de incentivos dirigido a los
asesores de ventas

Ampliar el stock de productos

1 Establecer y divulgar la mision,
visién, valores y objetivos
empresariales

2 Establecer un plan de motivacién
a través de incentivos,
recompensas y bonificaciones

3 Implementacién de un proceso de
manejo de quejas, reclamos y
sugerencias

4 Plan de distribucion de trabajo
para equilibrar la carga laboral

AMENAZAS (A)

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

1 Competencia de empresas
informales (hueseras), con
precios mas bajos

2 Importacién de hojas de resorte
para la comercializacion

3 Nueva tecnologia en la
suspension, sustituciéon de las
hojas de resorte por bolsas de
aire

4 El 13% de los clientes han
presentado reclamos por las
caracteristicas y calidad del
producto, atraso en la entrega y
por la atencion del personal

5 Demanda mas exigente

Establecer estrategias, en base a
los elementos del mercadeo de
servicios, para hacer una ventaja
competitiva

Capacitaciéon especial dirigida a la
fuerza de ventas, para brindar una
mejor atencién al cliente

1 Implementacién de un programa
de promociones de ventas

2 Control en la entrega de
productos de caracteristicas
especiales para cumplir con las
especificaciones solicitadas

3 Capacitacion sobre servicio al
cliente dirigida a todo el personal

4 Enfocar los procesos de toma de
decisiones y el empoderamiento
para mejorar el servicio al cliente

Fuente: elaboracion propia, agosto del 2011.
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CAPITULO 1l
PROPUESTA DE MERCADEO DE SERVICIOS COMO ESTRATEGIA PARA EL
MEJORAMIENTO DEL SERVICIO AL CLIENTE EN LA EMPRESA
RESORTES QUICHE

En este capitulo se plantean estrategias de mercadeo de servicios para el
mejoramiento del servicio al cliente en la empresa en estudio, basadas en el
marco teodrico desarrollado en el capitulo | y en la situacion actual de la empresa

analizada en el capitulo II.

3.1 Justificacion de la propuesta

La empresa Resortes Quiché, cuenta con productos aceptados en el mercado y
personal estable que conoce su trabajo, sin embargo es necesario establecer
estrategias que ayuden a la empresa a corregir los problemas, que obstaculizan
gue los clientes se sientan satisfechos con el servicio que reciben por parte de la

empresa.

El servicio al cliente se puede convertir en una ventaja competitiva. Para lograrlo
es necesario crear una serie de estrategias para contrarrestar los inconvenientes
gue actualmente tiene la empresa que obstaculizan brindar un buen servicio a los

clientes.

Tomando en cuenta todos estos aspectos, se hace necesario estructurar un
modelo de servicio, el cual en su aplicacién permita establecer objetivos que
sean medibles y alcanzables, a través de los cuales se logre una mejor
implementacion de estrategias de servicio que permitan mejoras sustanciales en

los sistemas actuales de atencion al cliente.

3.2 Objetivos de la propuesta de estrategias de mercadeo de servicios
Los objetivos que la empresa debe considerar como fundamentales para la

aplicacion de estrategias de mercadeo de servicios son:



e Estimular la comunicacion entre clientes/empresa.

e Satisfacer las necesidades del cliente, teniendo en existencia
los productos que solicita.

e Entregar al cliente el producto con las caracteristicas solicitadas.

e Cumplir con el tiempo de entrega de los productos.

e Lograr la preferencia del cliente externo, incentivandolo con
promociones de ventas

e Proporcionar al personal las herramientas de capacitacion y
motivacion necesarias para dar un buen servicio al cliente.

e Equilibrar la distribucion de trabajo del personal de la empresa.

e Mejorar los procesos de toma de decisiones y solucién de
problemas.

e Mantener estandares de servicio.

e Involucrar a todo el personal de la empresa, para que sean
participes en la excelencia en el servicio al cliente y en el

cumplimiento de los objetivos empresariales.

3.3 Planeacion estratégica

Se propone implementar una planeacién estratégica, que comprenda elementos
fundamentales como definir la misién, vision, valores, objetivos y estrategias
formuladas en la matriz FODA, estos orientados al mejoramiento del servicio al

cliente, de la empresa en estudio.
3.4 Creacién de un puesto de trabajo: asesor de servicio al cliente

Para implementar el mercadeo de servicio en la empresa, es necesaria la

creacion de un puesto de trabajo: asesor de servicio al cliente.
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Responsable: el gerente general y el jefe administrativo, seran los
responsables de la creacion e implementacion del nuevo puesto de
trabajo.

Objetivo del puesto de servicio al cliente: ser un canal directo de
comunicacién, entre clientes y colaboradores con la empresa, para
conocer sus necesidades y mejorar los niveles de satisfaccion del cliente.
Proceso de seleccion: publicar durante tres dias un anuncio de prensa
para reclutar candidatos segun la descripcion técnica del puesto, el cual
se detalla en el anexo 3, seleccionar a los candidatos que cumplen con los
requisitos, planificar entrevistas, y contratar a la persona que mejor se
ajuste a las necesidades del puesto.

Importancia del puesto de servicio al cliente: sus labores estaran
orientadas a entregar un excelente servicio al cliente, convirtiéndolo en
una ventaja competitiva, promoviendo mejoras continuas en la atencion al
cliente.

Principales funciones del puesto de servicio al cliente: dar seguimiento a
las estrategias de servicio propuestas, asi como la formulacién de nuevas,
conociendo y atendiendo las necesidades de los clientes actuales,
internos y externos, asi como identificando a los clientes que se han
perdido, analizando los diferentes casos, para implementar estrategias de
recuperacion de clientes. Actualizacion y manejo de la cartera de clientes.
Evaluacion y control: periédicamente debera presentar informes escritos,
al gerente general, de las actividades realizadas, los logros alcanzados y
los beneficios que la empresa obtiene con la implementacion del nuevo
puesto de trabajo.

Ubicacion del puesto de atencién de servicio al cliente: se propone que se
ubigque como asistente, entre la jurisdiccion de gerencia general y las cinco

areas que integran la empresa, ya que debera involucrarse en toda la
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empresa, dependiendo del inconveniente del servicio que detecte. (Véase

figura 9)

Figura 9
Organigrama propuesto, con la ubicacion del puesto de asesor de servicio

al cliente en la empresa Resortes Quiché

Gerencia
general
MR

Servicio al ||
cliente

Administracion Ventas Produccion Bodega Taller

Fuente: elaboracion propia, agosto del 2011.

Cuadro 14
Plan de accién para la creacion de un puesto de trabajo: asesor de servicio
al cliente
No. Actividad Responsable Fecha Costo Descripcion
1 Reunién del | Gerente 01/12/2011 |Q  60.00 4 horas de
gerente general trabajo
general con 6
los jefes de refacciones
areas
2 Presentacion | Gerente 01/12/2011 | Q -
de la general y
descripcion | jefes de
técnica del |areas
puesto

Continda...
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Continuacion...

No. Actividad Responsable Fecha Costo Descripcién

Aprobacion | Gerente 26/09/2011 | Q 47,100.00 |Salario

de la general y jefe mensual

creacion del |administrativo Q3,000.00,

puesto de bonificacion,

trabajo prestaciones
de ley,
estimado
para un afo

Reunién Gerente 27/09/2011 | Q -

general con |general

todas las

areas de la

empresa

Proceso de |Jefe 03/10/2011 |Q 315.00 |3 anuncios

seleccién de | administrativo clasificados,

personal en el medio
escrito
Prensa Libre

Total Q 47,475.00

Fuente: elaboracion propia, agosto del 2011.

3.5

mejoramiento del servicio al cliente en la empresa Resortes Quiché

Propuesta de mercadeo de servicios como estrategia para el

Tomando como base la mezcla de mercadeo de servicios, se proponen las

siguientes estrategias, para mejorar el servicio al cliente. (Véase tabla 4)

La persona que labore como asesor de servicio al cliente, participara activamente
en la implementacion de todas las estrategias, y el gerente general debera
aprobar y participar en la supervision de las implementaciones asi como de los

resultados obtenidos.
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Tabla 4

Propuesta de mercadeo de servicios como estrategia para el mejoramiento

Elemento

del servicio al cliente en la empresa Resortes Quiché

Problema a solucionar

Estrategia propuesta

Responsable

Reclamos por
caracteristicas del producto

Implementacion de control
de calidad en el area de

Jefe de ventas

o ventas
S Surtido de productos Crear una base de datos de |Jefe de ventasy
= los productos no encargado de
I encontrados informatica
Reclamos por tiempo de Dar margen de tiempo para |Jefe de ventas
entrega la entrega de productos
Estancamiento en las Implementacion de un Jefe
= ventas programa de incentivos y administrativo y
'S capacitacion especial para el | de ventas
g area de ventas
o Falta de promocion de Implementacién de un Jefe de ventas
a ventas programa de promociones
de ventas
Carencia de capacitacion Programa de capacitaciéon Jefe
sobre servicio al cliente sobre el servicio al cliente administrativo
Trabajadores desmotivados | Plan de motivacion a través |Jefe
2 y falta de comunicacion de incentivos, administrativo
c entre jefes y trabajadores reconocimientos,
2 bonificaciones y
o comunicacion
o El personal considera que | Plan para mejorar la Jefes de areas
no tienen suficiente tiempo | distribucion del trabajo
para dar un buen servicio al
cliente
" Deficiente proceso de toma | Implementacién de Jefes de areas
2 de decisiones y solucion de |empoderamiento
o problemas
o No hay seguimiento de los [ Manejo de quejas, reclamos [ Asistente de
o reclamos presentados y sugerencias servicio al cliente

Fuente: elaboracion propia, agosto del 2011.

3.5.1 Calendarizaciéon para la implementacion de las estrategias

Para la

implementacion de las

estrategias propuestas,

se sugiere una

calendarizacién, en la cual se incluyen los planes de accién de cada elemento de

Mercadeo de servicios asi como la programacion de las capacitaciones.
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Tabla 5
Calendarizacion para laimplementacion de las estrategias propuestas

Afio] 2011 2012

Mes|DICIEMBRE| ENERO | FEBRERO

Semanal1|2{3|4|501|2|3|4|501|2[3|4|5

1|Presentacion general de las estrategias propuestas

1.1|Reuni6n para la presentacion de las estrategias

1.2|Descripcion de cada una de las estrategias

1.3|Revision de la inversion

1.4|Aprobacion e implementacion de las estrategias propuestas

2|Creacion del puesto de trabajo: asesor de servicio al cliente

2.1|Retroalimentacion de la descripcion del puesto de trabajo

2.2|Asignacion de los recursos financieros

2.3|Implementacion del puesto de trabajo

2.4|Reunion para la presentacion del asesor de servicio al cliente

2.5|Induccion y capacitacion dirigida al asesor de servicio al cliente

3|Implementacion de las estrategias propuestas de producto

3.1[Retroalimentacion de la informacion de las estrategias aprobadas

3.2]|Asignacion de los recursos financieros

3.3|Reunidn para dar a conocer las estrategias aprobadas

3.4|Reunién del area de ventas para la implementacion

4|lmplementacion de las estrategias propuestas de promocion

4.1|Retroalimentacion de la informacion de las estrategias aprobadas

4.2|Asignacion de los recursos financieros

4.3|Reunién para dar a conocer las estrategias aprobadas

4.4|Reunion del area de ventas para la implementacion

4.5|Programa de capacitacion dirigida al rea de ventas

5|Implementacion de las estrategias propuestas de personas

5.1[Retroalimentacion de la informacion de las estrategias aprobadas

5.2]|Asignacion de los recursos financieros

5.3|Reunidn para dar a conocer las estrategias aprobadas

5.4|Programa de capacitacion sobre el servicio al cliente

6|Implementacion de las estrategias propuestas de procesos

6.1|Retroalimentacion de la informacion de las estrategias aprobadas

6.2|Asignacion de los recursos financieros

6.3[Reunion para dar a conocer las estrategias aprobadas

7|Evaluacién y control

7.1|Presentacion de avances de la implementacion de las estrategias LTI

Fuente: elaboracion propia, octubre del 2011.
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3.5.2 Cierre de las brechas del servicio
Con la implementacion de las estrategias de mercadeo de servicios propuestas,

se propiciard el cierre de las brechas del servicio. (Véase tabla 6)

Tabla 6

Cierre de las brechas del servicio

No. Brecha del proveedor Cierre Responsable

Seguimiento a quejas,
reclamos y sugerencias

No saber lo que el cliente Elrizrs](fgstadas por los Asesor de servicio al

espera cliente
Realizar encuestas
periddicas para evaluar la
satisfaccion del cliente

) o Enfocar los procesos de
No §eIeCC|onar el d!sgno ni los toma de decisiones y el Asesor de servicio al
2 |estandares de servicio empoderamiento a cliente
correctos mejorar el servicio al
cliente

Proporcionar a los
trabajadores de la
No entregar el servicio de empresa la motivaciony | Asesor de servicio al
acuerdo con los estandares capacitacion necesaria cliente

para que brinden un
servicio al cliente
adecuado

Capacitacion especial
dirigida a los asesores de
ventas de la empresa Jefe del area de
ventas y asesor de
servicio al cliente

Cuando las promesas no son
iguales al desempefio Ofrecer la entrega de los
productos con un margen
de tiempo extra para
evitar el incumplimiento

Fuente: elaboracion propia, agosto del 2011.

Cerrar las brechas es la base para mejorar la calidad del servicio.
e Brecha 1: no saber lo que el cliente espera: al mantener una buena

comunicacién con los clientes, permitira entender de una mejor
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manera sus necesidades y establecer las necesidades para
solventarlas. Para cerrar esta brecha sera de utilidad la creacion
del puesto de trabajo exclusivo para servicio al cliente, ya que
dentro de sus funciones se menciona, establecer canales directos
de comunicacién, teniendo asi la informacion de los clientes.
También es importante realizar encuestas periodicamente a los
clientes tanto externos como internos para saber lo que esperan de
la empresa y poder llenar sus expectativas. En el estudio de campo
realizado se determind que solo el 47% de los clientes encuestados
estan satisfechos o muy satisfechos con la empresa Resortes
Quiché.

Brecha 2: no seleccionar el disefio ni los estdndares del servicio
correctos: los directivos de la empresa, deben dar continuidad a las
guejas, reclamos y sugerencias, que los clientes presenten por
medio del buzon que establecio dentro de los procesos. Esta
brecha puede cerrarse en la empresa, a través de las
modificaciones en los procesos de toma de decisiones y manejo de
guejas y reclamos, con las estrategias sugeridas.

Brecha 3: no entregar el servicio de acuerdo con los estandares:
para cerrar esta brecha, los procesos de recursos humanos, deben
estar alineados en los estdndares de calidad establecidos, el
personal debe tener la motivacion y la capacitacién necesaria para
poder dar un buen servicio al cliente.

Brecha 4: cuando las promesas no son iguales al desempefio: la
empresa en general y en especial los vendedores que son los que
atienden directamente a los clientes, deben ofrecer los productos
con un margen de tiempo extra, para no quedar mal con el cliente,

es mejor ofrecer poco y dar mucho, porque asi el cliente sentira que
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recibié mucho mas de lo que esperaba y de esa forma se superan

sus expectativas y se lograra su satisfaccion.

3.5.3 Estrategias de producto
Considerando los problemas encontrados, relacionados con el producto, se

proponen las siguientes estrategias:

Tabla 7

Estrategias propuestas de producto

No. Estrategia

1 | Control de calidad de los productos en el area de ventas

2 | Manejo de productos no encontrados

3 | Margen de tiempo para entrega de productos

Fuente: elaboracion propia, agosto del 2011.

3.5.3.1 Estrategia: implementacion de control de calidad de los productos
en el &rea de ventas

Resortes Quiché cuenta con productos que tienen buena aceptacion en el
mercado, los cuales manejan un reclamo del 7% por calidad o caracteristicas del
producto. Se deben establecer métodos de control de calidad para que este

porcentaje de reclamos se reduzca.

a. Definicién
Supervision y control de los productos que los clientes solicitan con

caracteristicas especiales.

b. Objetivo
Entregar al cliente el producto con las especificaciones solicitadas, y satisfacer
sus necesidades con un excelente servicio. Disminuir la cantidad de reclamos

presentados por los clientes por las especificaciones de los productos solicitados.
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c. Grupo objetivo
Clientes que compran productos con caracteristicas especiales y area de ventas

de la empresa.

d. Descripcion

La estrategia que se sugiere, es un formato (Véase anexo 4), en el cual estén
detalladas todas las caracteristicas que el cliente solicite que debe tener el
producto, y antes de entregarlo el jefe del area de ventas, lo supervise para
verificar que cumple con lo solicitado. Esta estrategia es principalmente para los
productos que los clientes soliciten con caracteristicas especiales, que son el 7%
de las ventas totales, siendo un aproximado de 294 productos al afo.

e. Plan de accion
Para desarrollar la estrategia propuesta, se hace necesario presentar un plan de
accion, el cual inicia haciendo una retroalimentacién de la estrategia, el

procedimiento y presupuesto, previo a ser implementada. (Véase cuadro 15)

Cuadro 15
Plan de accion para laimplementacion de la estrategia: control de calidad

de los productos en el area de ventas

No. Actividad Responsable Fecha Costo Descripcién
e S S ors e
1 |7 Gerente general 26/12/2011 Q 30.00 |trabajo,
area de ventas y asesor .
L . 3 refacciones
de servicio al cliente
Reunion del gerente Presupuesto
general, jefe de area de Asesor de servicio de la
2 |ventas, asesor del ; 27/12/2011 Q 45.00 |estrategia
o . al cliente 4
servicio al cliente y (Vease
encargado de compras cuadro 16)
Continua...
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Continuacion...

No. Actividad Responsable Fecha Costo Descripcion
Jefe de &rea de
ventas y asesor
3 Implementacion de la de servicio al 28/12/2011 3
estrategia cliente
Jefe de area de
ventas y asesor
4 Reunion con el area d(_e servicio al 20/12/2011 )
de ventas cliente
Total Q 75.00

Fuente: elaboracion propia, agosto del 2011

f. Inversi6

n

Para la implementacion de la estrategia se necesita invertir en la impresion de

300 formatos para un periodo anual. (Véase cuadro 16)

Cuadro 16

Presupuesto anual para la implementacion de estrategia de producto:

control de calidad de los productos en el area de ventas

Descripcion Costo unitario Cantidad Total
Impresion de formatos 0.15 300 Q 45.00
de control de calidad
Total Q 45.00

Fuente: elaboracion propia, 2011.

g. Evaluaciony control

El resultado de la estrategia se observara en la cantidad de quejas y reclamos

presentados por los clientes insatisfechos por las caracteristicas del producto.
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3.5.3.2 Estrategia: manejo de productos no encontrados
Dentro de las sugerencias que los clientes externos proponen para mejorar el

servicio, se encuentra el de mejorar el inventario de los productos.

a. Definicién
Andlisis de las posibilidades de ampliar el stock con productos nuevos y la

existencia de los productos que se ofrecen actualmente.

b. Objetivo
Tener en existencia los productos que el cliente necesita, y no busque a las
empresas que son competencia de Resortes Quiché. Incrementar las ventas

satisfaciendo las necesidades de los clientes.

c. Grupo objetivo

Clientes externos reales y potenciales de la empresa.

d. Descripcion

Para mejorar el servicio, se sugiere colocar en el mostrador del area de ventas,
unas boletas, en las cuales los clientes puedan escribir el producto que
deseaban comprar en la empresa, pero no encontraron. Con la informacion
recabada en estas boletas, se debe de crear una base de datos, en la cual se
pueda controlar los productos que los clientes han buscado y no han encontrado,
y proceder con la solicitud al area de produccién, y poder tener existencia en
bodega de los productos que los clientes necesitan y no se le han podido vender
por no tener en existencia. Y si se tratara de productos que la empresa no
maneja, como seria el caso del sistema de suspension con bolsas de aire, es
importante evaluar la cantidad de veces que los clientes lo solicitan, el proveedor
que pueda proporcionarlo y asi poder ampliar el surtido de los productos que la
empresa ofrece. Se propone la utilizacién de 300 boletas para un afio. (Véase

anexo 5)
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e. Plan de accion
Para desarrollar la estrategia propuesta, se hace necesario presentar un plan de
accion, el cual inicia haciendo una retroalimentacion de la estrategia, el

procedimiento y presupuesto, previo a ser implementada. (Véase cuadro 17)

Cuadro 17
Plan de accién parala implementacién de la estrategia: manejo de

productos no encontrados

No. Actividad Responsable Fecha Costo Descripcion
Reunion del
gerente general
1 |con los jefes de | Gerente 27/12/2011 Q 70.00 3 horas Qe trabajo,
areas y asesor | general 7 refacciones
de servicio al
cliente
Reunion del
gerente general,
:Erilsigiroda?ll Asis'_te_nte de Presupu_esto de la
2 cliente servicio al 27/12/2011 Q 45.00 |estrategia (Véase
' cliente cuadro 18)

encargado de
informatica y
compras

Jefe de area
de ventas,
encargado de
informéaticay |28/12/2011 -
asesor del
servicio al
cliente

Implementacién
de la estrategia

Jefe de area

Reunién con el de ventasy
4 |, asesor de 29/12/2011 -
area de ventas .

servicio al

cliente

Total Q 115.00

Fuente: elaboracion propia, agosto del 2011
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f. Inversion
Para la implementacion de la estrategia se necesita invertir en la impresién de

300 formatos para un periodo anual. (Véase cuadro 18)

Cuadro 18
Presupuesto anual para la implementacion de la estrategia de producto:

manejo de productos no encontrados

Descripcion Costo unitario | Cantidad Total
Impresion de boletas de productos no 0.15 300 Q 45.00
encontrados
Total Q 45.00

Fuente: elaboracion propia, agosto del 2011.

g. Evaluaciony control
La cantidad de productos que los clientes no encuentren en la empresa deben
disminuir progresivamente, lo cual se vera reflejado en las estadisticas que se

manejen en la base de datos de productos no encontrados.

3.5.3.3 Estrategia: margen de tiempo para la entrega de los productos
El 3% de los clientes encuestados ha presentado reclamos por el tiempo de

entrega del producto.

a. Definicién
Dar un margen de tiempo, para el plazo de entrega del producto, por cualquier

inconveniente que se tenga en el area de produccion.

b. Objetivo
Cumplir con el tiempo de entrega de los productos. Disminuir la cantidad de
reclamos presentados por los clientes externos por el atraso en el despacho de

productos que deben elaborarse.
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c. Grupo objetivo
Clientes externos reales, que compran productos que deben solicitarse al area

de produccion.

d. Descripcion

Ofrecerle al cliente la entrega del producto con un margen de tiempo extra, asi se
guedara mejor con el cliente entregando el producto antes de lo ofrecido y no por
el contrario, que se le ofrezca en determinado tiempo y se tarden mas, porque de
esta forma el cliente debera ir mas de una vez a la empresa por su producto, y se

sentiré insatisfecho del servicio recibido.

e. Plan de accidn
Para desarrollar la estrategia propuesta, se hace necesario presentar un plan de
accion, el cual inicia haciendo una retroalimentacion de la estrategia, el

procedimiento y presupuesto, previo a ser implementada.

Cuadro 19
Plan de accién para laimplementacion de la estrategia: margen de tiempo

para entrega de productos

No Actividad Responsable Fecha Costo Descripcion

Reunién del gerente
general con los jefes
de areas y asesor de
servicio al cliente

3 horas de
Gerente general |28/12/2011 Q70.00 |trabajo,
7 refacciones

Jefe de area de
Implementacion de la | ventas, y asesor

g 7 28/12/2011 -

estrategia del servicio al

cliente

Jefe de area de
Reunién con el area ventas y asesor 20/12/2011 i
de ventas de servicio al

cliente

Total Q 70.00

Fuente: elaboracion propia, agosto del 2011
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f. Inversién

La implementacién de la estrategia no necesita inversion adicional.

g. Evaluaciony control
Los resultados de la estrategia, se evaluaran con relacion a la cantidad de quejas
y reclamos presentados por los clientes insatisfechos, por el tiempo de entrega

de los diferentes productos.

3.5.4 Estrategias de promocion
Segun el andlisis realizado, sobre los elementos de la promocion, se proponen

las siguientes estrategias:

Tabla 8

Estrategias propuestas de promocion

No. Estrategia

1 Implementacion de un programa de incentivos y

capacitacion especial para el area de ventas

2 Implementacién de un programa de promociones de ventas

Fuente: elaboracion propia, agosto del 2011.

3.5.4.1 Estrategia: implementacion de un programa de incentivos y
capacitacion especial para el area de ventas
Es importante que la fuerza de ventas de la empresa Resortes Quiché, tenga una

motivacién para alcanzar los objetivos de la empresa.

a. Definicion

Programa de incentivos y capacitacion especial para el &rea de ventas.
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b. Objetivo
Capacitar y motivar a la fuerza de ventas de la empresa para lograr un despunte

en las ventas.

c. Grupo objetivo

Asesores de ventas de la empresa.

d. Descripcién

Implementacion de un programa de incentivos, para influir de manera positiva en
las actividades que los vendedores realizan en la empresa, asi como tener una
buena capacitacion en el tema de ventas, para que brinden una atencién de
calidad a los clientes.

» Incentivos: se propone dar una bonificacion de Q250.00 para
cada vendedor que llegue a la meta de ventas establecida
segun los objetivos del area, acordada en las reuniones
periodicas, y para el mejor vendedor del mes, evaluado
segun el total de ventas, motivarlo con la entrega de un
diploma (véase anexo 6), como reconocimiento por la labor
de ventas desarrollada. (Véase cuadro 22)

» Capacitaciéon: la capacitacion de la fuerza de ventas de la
empresa, ayudara a brindarle al cliente una mejor asesoria
sobre los productos y servicios para que sean los mas
adecuados a sus necesidades. Se propone que sea
impartida en las instalaciones de la empresa, facilitando la
movilizacion de los participantes, la duracion esta
programada para 20 horas, divididas en dos horas diarias,
durante 10 dias. Los aspectos fundamentales de dicha
capacitacion deben ser: el conocimiento del producto y

técnicas de ventas. (Véase cuadro 20)
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Conocimiento del producto: es importante que
los vendedores tengan el conocimiento técnico
de todos los productos que la empresa ofrece,
para asesorar de la mejor forma al cliente y
tener los conocimientos para resolver
oportunamente los cuestionamientos que estos
puedan plantearle sobre las caracteristicas,
ventajas y beneficios de los productos.

Técnicas de ventas: la utilizacion de diversas
técnicas sobre ventas, permitira orientar las
acciones de los vendedores sobre cémo
identificar, seleccionar y clasificar a los
clientes, cOmo preparar un acercamiento con
clientes potenciales, y el seguimiento al

proceso de venta de los diferentes productos.

Cuadro 20
Programa de capacitacion dirigido al area de ventas
Tema Contenido Duracion
Conocimiento de |e Lineas de producto 8 horas
los productos |e Principales caracteristicas
e Formas de uso
e Cuidados para optimizar su utilizacién
Técnicas de |e Clasificacion de clientes 12 horas
ventas e Presentacion personal

Presentacién del catalogo de productos
Atencion al cliente
Seguimiento a la cartera de clientes

Acercamiento a clientes potenciales

Fuente: elaboracion propia, agosto del 2011.
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e. Plan de accion
Para desarrollar la estrategia propuesta, se hace necesario presentar un plan de
accion, el cual inicia haciendo una retroalimentacion de la estrategia, el

procedimiento y presupuesto, previo a ser implementada. (Véase cuadro 21)

Cuadro 21

Plan de accién para laimplementacidon de la estrategia: programa de

incentivos y capacitacion especial para el area de ventas

Fuente: elaboracion propia, agosto del 2011

f.

Inversién

No. Actividad Responsable Fecha Costo Descripcion
1 Reunién del gerente | Gerente 02/01/2012 | Q 30.00 |3 horas de
general con el jefe |general trabajo,
de ventas y asesor 3 refacciones
de servicio al cliente
2 Reunién del gerente | Asistente de 03/01/2012 | Q 17,484.00 |Presupuesto de
general, asesor del |servicio al la estrategia
servicio al cliente, cliente (Véase cuadro
encargado de 22y 23)
informética y
compras
3 Implementacion de | Jefe de area de | 04/01/2012 | -
la estrategia ventas, y
asesor del
servicio al
cliente
4 Reunion con el area | Jefe de area de | 05/01/2011 -
de ventas ventas y asesor
de servicio al
cliente
Total Q 17,514.00

La implementacion de la estrategia de incentivos necesita una inversion de
Q12,180.00 y la capacitacion del area de ventas Q5,304.00; total Q17,484.00.
(Véase cuadro 22y 23)

103




Cuadro 22

Programa anual y presupuesto del programa de incentivos, para el area de

ventas de la empresa Resortes Quiché

No.| Actividad Objetivo Programacion Costo Descripcion
1 Bonificacion | Incentivar a los | Mensual, a Q 12,000.00 | El &rea de ventas esta
por cumplir |vendedores, a |evaluar integrado por 4
meta de dar una resultados la vendedores, el bono
ventas atencion de primer semana seria de Q250.00 para
buena calidad, |del mes cada vendedor que
para alcanzar |siguiente cumpla su meta, se
las metas de estima el cumplimiento
ventas de meta de todos los
establecidas vendedores
2 | Mejor Incentivar a los | Mensual, a Q 180.00 | Entrega de un diploma
vendedor vendedores, a |evaluar por reconocimiento a
del mes ser el mejor de |resultados la su labor como mejor
sSu area, primer semana vendedor del mes
promoviendo la |del mes
competencia siguiente
TOTAL Q 12,180.00

Fuente: elaboracion propia, agosto del 2011.

Cuadro 23

Presupuesto anual para la implementacion de la estrategia de

promocion: programa de capacitacion dirigida al area de ventas

Descripcién Costo unitario | Cantidad Total
Honorarios de capacitador Q 250.00 20 horas Q 5,000.00
Materiales varios

e cuadernos Q 5.00 Q 20.00
e lapiceros Q1.00 Q 4.00
e pizarrén
e marcadores Q5.00 Q 10.00
e diplomas de participacion Q5.00 4 Q 20.00
Refacciones Q 5.00 50 Q 250.00
TOTAL Q5,304.00

Fuente: elaboracion propia, en base a diferentes proveedores, 2011.
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g. Evaluacion y control
La motivacion y capacitacion de la fuerza de ventas, debera reflejarse en el

alcance de las metas de ventas establecidas individualmente.

3.5.4.2 Estrategia: implementacion de un programa de promociones de
ventas
Es necesario promover la lealtad de los clientes motivandolos por la compra que

realicen.

a. Definicién

Programa de promociones de ventas.

b. Objetivo
Aumentar las ventas, motivando a los clientes externos para que den prioridad a

la empresa Resortes Quiché en relacion a la competencia.

c. Grupo objetivo

Clientes externos reales y potenciales.

d. Descripcién
La promocion es un apoyo directo a la fuerza de ventas de la empresa, a través

de incentivos dirigidos a los clientes, lo que permite reforzar la relacion.

Las promociones que se proponen son:
» Sorteos: se propone la realizacion de dos sorteos anuales, en los
cuales participen los clientes, para lo cual es necesario realizar el
trAmite de autorizacion en gobernacién departamental de

Guatemala. (Véase tabla 9)
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Premios: se propone el sorteo de tres premios, acorde
a la naturaleza de los clientes de la empresa Resortes
Quiché. (Véase cuadro 24)

Mecénica: se le entregard al cliente un cup6n para
participar, por la compra minima de Q1,000.00 en una
factura, los cupones estaran numerados del 1 al 500
en cada sorteo.

Fecha del sorteo: la primera rifa del afio, se propone
realizar el dia 29 de junio del afio 2012 a las 15:00
horas, en la sala de ventas central ubicada en la zona
8 de la ciudad de Guatemala; y la segunda rifa del
afio, se propone realizar el dia 29 de diciembre del

ano 2012 a las 15:00 horas, en la sala de ventas.

Tabla 9

Tramite legal para autorizacién de sorteo como promocién comercial, en

gobernacion departamental de Guatemala

Requisito Descripcion
Memorial de | Presentar un memorial dirigido a la sefiora gobernadora departamental
solicitud de Guatemala, indicando lo siguiente:

Datos generales del peticionario

Mecénica de la promocién

Acreditar la representacion con la que actla el peticionario
Monto individual de los premios y monto total

Dia, hora y lugar del sorteo

Periodo de duracion de la promocién comercial

Lugar para recibir notificaciones y el teléfono

Continda...
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Continuacion...

Requisito Descripcion
Impuesto Presentar la fotocopia del impuesto, adjunto a un segundo memorial. El
sobre la ISR lo cancela el cliente que salga ganador del sorteo, se calcula el 10%
renta (ISR) | sobre el valor neto del premio.
Pago del 3% | Presentar la fotocopia del impuesto, adjunto a un segundo memorial.
de timbres | Los timbres los cancela el cliente que salga ganador del sorteo, se
calcula el 3% sobre el valor neto del premio.

Fianza Garantiza ante gobernacién departamental el cumplimiento de la
promocion comercial, de entregar los premios que ha ofrecido al publico,
para el costo de la fianza se calcula el 1.75% sobre el valor de los
premios. Presentar fianza cancelada en cualquier afianzadora del pais,
adjunto a un segundo memorial.

Fuente: elaboracion propia, con base a informacién proporcionada por gobernacion

departamental de Guatemala y fianzas Universales, septiembre de 2011.

Cuadro 24

Descripcion de premios para la promocion de ventas: sorteo

Orden

Premio Cantidad Valor Total

Primer lugar

Caja de 23
herramientas para
mecanica
automotriz

2 Q 2,800.00| Q 5,600.00

Segundo
lugar

Lagarto para
vehiculos con
capacidad de 3
toneladas

2 Q 1,100.00| Q 2,200.00

Tercer lugar

Caja de
herramientas para 2 Q
mecanica
automotriz

500.00 | Q 1,000.00

TOTAL DE PREMIOS Q 8,800.00

Fuente: elaboracion propia, agosto del 2011.
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» Articulos promocionales: se sugiere la promocion a través de

diversos articulos como: gorras deportivas para entregar en

cualquier fecha y lapiceros promocionales. (Véase anexo 8) Se

pueden entregar cuando los vendedores realicen

las Vvisitas

periédicas que realizan a los clientes actuales y potenciales, asi

como también se pueden entregar en la sala de ventas, como

incentivo por la compra que realicen. Los articulos deben incluir

informacion de la empresa, como teléfono y correo electronico.

e. Plan de accién

Para desarrollar la estrategia propuesta, se hace necesario presentar un plan de

accion, el cual inicia haciendo una retroalimentacion de la estrategia, el

procedimiento y presupuesto, previo a ser implementada. (Véase cuadro 25)

Cuadro 25

Plan de accién para laimplementacidon de la estrategia: programa de

promociones de ventas

No. Actividad Responsable Fecha Costo Descripcion
1 |Reunién del gerente Gerente general |03/01/2012 | Q 30.00 | 3 horas de
general con el jefe de trabajo,
ventas y asesor de 3 refacciones
servicio al cliente
2 | Reunion del gerente Asistente de 04/01/2012 | Q 21,154.00 | Presupuesto de
general, jefe de ventas | servicio al cliente la estrategia
y asesor del servicio al (Véase cuadro
cliente 26)
3 |Implementacién de la |Jefe de area de |05/01/2012 -
estrategia ventas, y asesor
del servicio al
cliente
4 | Reunion con el &rea de | Jefe de area de |06/01/2012 -
ventas ventas y asesor
de servicio al
cliente
Total Q 21,184.00

Fuente: elaboracion propia, agosto del 2011
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f. Inversién

Para implementar la estrategia es necesaria la inversion de Q21,154.00. (Véase

cuadro 26)

Cuadro 26

Presupuesto anual para la implementacion de la estrategia de promocion:

programa de promocion de ventas en la empresa Resortes Quiché

Descripcion Costo unitario Cantidad Total

Honorarios de abogado por elaboracion Q250.00 4 Q 1,000.00

de memorial de autorizacion de rifa en

gobernacién departamental

Fianza sobre los premios, para Q 77.00 2 Q 154.00

autorizacion de rifa

Premios de rifa (Véase cuadro 24) 6 Q8,800.00

Cupones de rifa Q0.20 1,000 Q200.00

Animacion el dia del sorteo Q250.00 2 Q500.00

Gorras deportivas promocionales Q 30.00 300 Q 9,000.00

Lapiceros promocionales Q5.00 300 Q1,500.00
Total Q 21,154.00

Fuente: elaboracion propia, agosto del 2011.

g. Evaluacién y control

Esta estrategia debera dar como resultado el aumento de la cartera de clientes y
la disminucién de clientes ausentes. (Identificados por el asesor de servicio al

cliente)

3.5.5 Estrategias de personas

La empresa Resortes Quiché, debe proporcionar elementos sobre el trato y la
atencion a los clientes, de tal forma que los colaboradores cuenten con las
herramientas necesarias para solventar las necesidades y requerimientos de los

clientes.
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Para que la empresa Resortes Quiché, pueda cumplir sus objetivos, debe

implementar las siguientes estrategias con el personal:

Tabla 10
Estrategias propuestas de personas

No. Estrategia

1 | Programa de capacitacién al personal, sobre

servicio al cliente

2 | Plan de motivacion a través de incentivos,

reconocimientos, bonificaciones y comunicacion

3 | Plan para mejorar la distribucién de trabajo

Fuente: elaboracion propia, agosto del 2011.

Estas estrategias permitiran el fortalecimiento de la organizacion, con una
orientacion hacia el servicio al cliente, una aplicaciébn adecuada y con el
seguimiento necesario, daran los resultados esperados. A continuacion

se detallan cada una de las estrategias de las personas.

3.5.5.1 Estrategia: programa de capacitacion sobre el servicio al cliente
Solamente el 25% de los trabajadores encuestados, estd satisfecho o muy
satisfecho, con la capacitacion que han recibido en la empresa, ya que es

escasa, Yy la que han recibido es de informacion técnica de los productos.

a. Definicion

Programa de capacitacion sobre el servicio al cliente.

b. Objetivo
Dotar al cliente interno de las herramientas necesarias para brindar al cliente
externo un servicio de calidad y excelencia, para incrementar a un 95% la

cantidad de clientes externos reales satisfechos.
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c. Grupo objetivo

Todo el personal que integra la empresa Resortes Quiché.

d. Descripcién

Para dar continuidad al tema del presente estudio, se sugiere una capacitacién
de complementacion, sobre el servicio al cliente, dirigida a todo el personal de la
empresa, ya que el servicio que el cliente recibe es el resultado del trabajo de
toda la organizacion. La empresa debe contar con un programa de capacitacion,
principalmente en el tema de servicio al cliente, a través del cual exista un mejor
aprovechamiento de las cualidades del recurso humano, modelando con ello sus
habitos y actitudes en cuanto a su papel importante dentro del proceso de
atencion al cliente externo, contribuyendo de esta manera al alcance de los

objetivos organizacionales.

> Infraestructura: las actividades de capacitacion se
desarrollaran en un ambiente adecuado dentro de la
empresa, puede utilizarse el area de comedor.

> Mobiliario, equipo y materiales: pizarra, marcadores vy
cuadernos para apuntes.

» Documentos: diplomas por participacion en la capacitacion.
(Véase anexo 9)

» Programacion: la capacitacion tendra una duracion de ocho
semanas, proporcionandola tres dias a la semana por una
hora, preferiblemente en la primera hora laboral, para no
interrumpir las actividades de la empresa. El total seria de
24 horas.

» Obijetivos del programa de capacitacion:

e Preparar a los trabajadores para atender con calidad
de servicio a los clientes.

e Fomentar el trabajo en equipo.
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Involucrar al personal, al cumplimiento de los objetivos

empresariales.

Cuadro 27
Programa de capacitacion sobre el servicio al cliente
No. Tema Objetivo Contenido Duracién
1 |Generalidades de la | Lograr que los trabajadores se | * Inicios de la empresa. |2 horas
empresa identifiqguen con la empresa y se | * Conocimiento y
sientan participes de los analisis  de la misién,
resultados visién y objetivos de la
empresa.
2 |Trabajo en equipo |Conocer la importancia del * Recurso humano de la |2 horas
trabajo en equipo empresa
* Trabajo integrado
* Apoyo mutuo
* Cadena de actividades
3 |Importancia del Comprender que el cliente es la | * El cliente 2 horas
cliente razén de ser de la empresa * Clasificacion de los
clientes
4 | Servicio al cliente Demostrar el interés por la *Servicio 2 horas
satisfacciéon del cliente, sin Importancia de servicio
mostrarlo fingido al cliente
*Trato amable y cordial
*Elementos para dar un
buen servicio al cliente
5 |Conocer al cliente | Mejorar la interaccion con el * Importancia de
cliente conocer los gustos y
preferencias de los
clientes
* Elaborar un listado con |2 horas
los nombres de los
clientes que recuerde
* Importancia de llamar
al cliente por su nombre
6 |Cultura de servicio |Atender al cliente con un buen |* Medicion de tiempo
servicio para atender a un
cliente promedio. 2 horas
*Lograr que el cliente
sienta importante
Continda...
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Continuacion...

No. Tema Objetivo Contenido Duracion
7 | Responder Proporcionar la informacion * La imagen de la
correctamente solicitada con veracidad empresa 2 h
* La honestidad oras
empresarial
8 |Responder Demostrar el conocimiento *Dar el asesoramiento
rapidamente sobre los productos necesario 2 horas
9 |Solucionar Convertir un problema en una | *Ofrecer la mejor opcién
rapidamente oportunidad para quedar bien |+ No contradecir al cliente |2 horas
con el cliente * Mantener la calma
10 | Cumplir lo que se No ofrecer mas de lo que se |*Indagar toda la
promete puede dar, superar las informacion de las
expectativas del cliente necesidades del cliente
*Ofrecer lo que la 2 horas
empresa puede darle
*No crear expectativas
muy altas
11 |Clientes Saber llevar una situacién *Técnicas para tratar 2 horas
disgustados dificil, con resultado favorable |clientes disgustados
*Oportunidad de corregir
errores
*Oportunidad para mejorar
la imagen de la empresa
12 |Conservar al cliente |Fidelizar a los clientes, *Pedir disculpas 2 horas

logrando su satisfaccion

*Dar seguimiento a las
solicitudes del cliente

Fuente: elaboracion propia, agosto del 2011.

e. Plan de accién

Para desarrollar la estrategia propuesta, se hace necesario presentar un plan de

accion, el cual inicia haciendo una retroalimentacion de la estrategia, el

procedimiento y presupuesto, previo a ser implementada. (Véase cuadro 28)
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Cuadro 28

Plan de accién paralaimplementaciéon de la estrategia: programa de

capacitacion al personal, sobre servicio al cliente

No Actividad Responsable Fecha Costo Descripcion
1 |Reunién del Gerente 09/01/2012 | Q 70.00 3 horas de trabajo,
gerente general, |general 7 refacciones
jefes de areas y
asesor de
servicio al cliente
2 | Reunion del Asistente de |10/01/2012 | Q 11,894.00 Presupuesto de la
gerente general, |servicio al estrategia (Véase
jefes de areasy |cliente cuadro 29)
asesor del
servicio al cliente
3 |Implementacién |Asesor del 11/01/2012 -
de la estrategia | servicio al
cliente
4 | Reunién con asesor de 12/01/2012 -
todo el personal |servicio al
de la empresa cliente
Total Q 11,964.00

Fuente: elaboracion propia, agosto del 2011

f.

Inversién

La inversion para implementar la estrategia es de Q11,894.00. (Véase cuadro 29,

pagina 115)
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Cuadro 29
Presupuesto anual para laimplementacion de la estrategia propuesta de

personas: programa de capacitacién sobre servicio al cliente

Descripcion Costo unitario | Cantidad Total
Honorarios de capacitador Q250.00 24 horas Q6,000.00
Materiales varios:

e cuadernos Q 5.00 44 Q 220.00
e lapiceros Q 1.00 44 Q 44.00
e pizarrén 1

e marcadores Q5.00 2 Q 10.00
¢ diplomas de

participacion Q 5.00 44 Q 220.00
Refacciones Q5.00 1,080 Q5,400.00

Total Q 11,894.00

Fuente: elaboracion propia, agosto del 2011.

g. Evaluaciony control
Se deben realizar encuestas periddicas dirigidas a clientes externos para

conocer la satisfaccion sobre el servicio que la empresa les brinda.

3.5.5.2 Estrategia: plan de motivacién

Una de las grandes riquezas de las empresas es su personal, contar con
trabajadores fieles, constantes y enfocados en los intereses de la empresa, es
una gran ventaja diferencial dentro del mercado, pues son ellos los que hacen la
diferencia cuando atienen a los clientes, cumpliendo el principio que clientes
internos satisfechos, satisfaceran a los clientes externos y esto tendr& como
resultado mayores utilidades para la empresa y una buena posicién dentro del

mercado.
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a. Definicién
Plan de motivacion a través de incentivos, reconocimientos, bonificaciones y

comunicacion.

b. Objetivo
Influir de manera positiva en el accionar de los trabajadores, creando interés en
la participacion del cumplimiento de los objetivos empresariales, mejorando el

servicio al cliente.

c. Grupo objetivo

Todo el personal de la empresa Resortes Quiché.

d. Descripcién
Para que los trabajadores se sientan satisfechos y puedan dar un buen servicio
al cliente, deben sentirse motivados lo cual se logra a través de incentivos. Las

estrategias que la empresa Resortes Quiché puede poner en practica, son:

» Reconocimiento y logro de objetivos:

e Objetivo: reforzar la identificacion del empleado con la
empresa, a través del reconocimiento de logros
individuales y por éarea, de manera que el éxito
obtenido en el desempefio laboral sea motivado en
continuidad.

e Situacion actual: el resultado de las encuestas
realizadas a los trabajadores, muestra que el 39% de
los colaboradores considera que el reconocimiento a
su trabajo es regular y el 45% que es malo.

e Actividades: reuniones periddicas por area de trabajo

para tratar objetivos, logros y fracasos, manteniendo
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una comunicacion abierta entre los colaboradores vy el
jefe; establecimiento de metas individuales y por
equipo, con tiempos limites; establecer objetivos
viables y darles seguimiento.

Incentivos: bonificacion individual y de grupo, por

cumplimiento de objetivos.

» Motivacion en el puesto:

Objetivo: mantener un nivel elevado de motivacion
individual que se contagie en el ambiente laboral de
forma global y positivamente.

Situacion actual: solamente el 14% de los
trabajadores encuestados considera que la motivacion
gue reciben es buena o excelente.

Actividades: nombrar al empleado del mes,
reconociendo el esfuerzo y los aportes de los
colaboradores; reconocimiento de logros individuales
y por area en forma individual y publica. Se sugiere la
revision de los salarios, ya que el personal no se
siente satisfecho, por lo que es necesario contemplar
una politica salarial que motive a los trabajadores.
Incentivos: elaboracion de una cartelera para publicar
la foto del empleado del mes asi como mensajes

motivacionales; festejar los dias especiales.

» Comunicacion entre jefes y colaboradores:

Objetivo: mantener canales de comunicacion para que

todos los trabajadores estén enterados de las
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actividades y disposiciones de la empresa. Fomentar
la participacion y evitar la resistencia a los cambios.
Situacion actual: el 16% de los colaboradores
considera que la comunicacién dentro de la empresa
es excelente, el 25% lo califica como buena, el 34%
regular y para el 25% la comunicacion es mala.
Actividades: publicar en la cartelera, informacion
actualizada, recepcién de comentarios y sugerencias,
presentadas por el personal al jefe de area, discutirlas
y proponerlas con el gerente general para poner en
practica las buenas ideas.

Incentivos: premio por presentacion de sugerencias

gue sean de utilidad y rentables para la empresa.

» Relacion con el jefe inmediato:

Objetivo: crear un ambiente de relaciones armoniosas
entre jefe y colaborador, promover confianza para
delegar tareas.

Situacién actual: el 32% de los trabajadores considera
gue esta bien la relacién con el jefe y el 68% que
debe mejorar.

Actividades: reuniones periddicas, disposicion de
tiempo por parte del jefe para atender a los
trabajadores de su area, delegar responsabilidades.
Incentivos: poner en practica las sugerencias

presentadas.
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e. Plan de accion
Para desarrollar la estrategia propuesta, se hace necesario presentar un plan de

accion, el cual inicia haciendo una retroalimentacion de la estrategia, el

procedimiento y presupuesto, previo a ser implementada. (Véase cuadro 30)

Cuadro 30
Plan de accién para la implementacidn de la estrategia: plan de motivacion
No. Actividad Responsable Fecha Costo Descripcion
1 |Reunion del gerente |Gerente 10/01/2012 | Q 70.00 | 3 horas de
general, jefes de general trabajo,
areas y asesor de 7 refacciones
servicio al cliente
2 |Reunién del gerente |Asistente de [11/01/2012 | Q 78,110.00 | Presupuesto
general, jefes de servicio al de la
areas y asesor del cliente estrategia
servicio al cliente (Véase cuadro
31)
3 |Implementacion de la | Asesor del 11/01/2012 -
estrategia servicio al
cliente
4 |Reunién con todo el |Asesor de 12/01/2012 -
personal de la servicio al
empresa cliente
Total Q 78,180.00

Fuente: elaboracion propia, agosto del 2011

f. Inversién

La inversidbn necesaria para la implementacion de

Q78,110.00. (Vease cuadro 31, pagina 120)
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Cuadro 31

Programa anual y presupuesto de incentivos, para promover la motivacion

del personal de la empresa Resortes Quiché

No. | Actividad Objetivo Programacion Costo Descripcion
1 Reuniones Promover la Mensual Q 2,640.00 |44
periddicas | comunicacion jefe/ refacciones
colaboradores por mes
2 Bonificacion | Motivar a los Mensual, a Q 52,800.00 | Bono de
individual trabajadores a evaluar Q100.00
por logro de | cumplir con los resultados la estimando 44
objetivos objetivos primer semana trabajadores
establecidos del mes al mes
siguiente
3 Bonificacion | Promover el trabajo | Mensual, a Q12,000.00 | Bono por
grupal por en equipo, en base | evaluar Q200.00 por
logro de a objetivos grupales | resultados la area, para
objetivos primer semana comprar lo
del mes que el area
siguiente considere
4 Cartelera Mejorar la Mensual, o Q550.00 Vidrio
informativa | comunicacion de cuando se enmarcado,
toda la empresa considere medidas 100
necesario x 50
centimetros
5 Empleado Incentivar a los Mensual, a Q 120.00 Impresion de
del mes trabajadores a evaluar fotografia del

destacar

positivamente dentro

resultados la

primer semana

empleado del

mes, colocar

de su area del mes en cartelera
siguiente informativa
Continua...
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Continuacion...

No. | Actividad Objetivo Programacion Costo Descripcion
6 Festejar Celebrar Fechas varias Q7,600.00 | Q150.00 para
dias cumpleafios pastel y
especiales | delos bebidas para

trabajadores, y el area del
fechas cumpleariero,
especiales y celebrar el
como el aniversario de
aniversario de la empresa
la empresa
7 Premio por | Promover el Fechas varias Q2,400.00 | Bono de
presentacidé | aporte de Q100.00 por
nde ideas que sugerencia
sugerencias | sean de efectiva,
utilidad para la estimando 2
empresa ideas al mes
Total Q78,110.00

Fuente: elaboracién propia, 2011.

g. Evaluacion y control

Mejor comunicacion entre jefes y colaboradores, mayor participaciéon. Encuestas

dirigidas a los clientes internos para establecer el nivel de satisfaccion laborando

en la empresa.

3.5.5.3 Estrategia: plan para mejorar la distribucion del trabajo

Debido a que los trabajadores consideran que la distribucién del trabajo,

obstaculiza dar un buen servicio al cliente es necesario establecer estrategias

para mejorarlo.
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a. Definicién
Plan para mejorar la distribucién del trabajo, a través de la evaluacion de la carga

laboral.

b. Objetivo
Equilibrar la distribucion del trabajo para entregar un servicio al cliente adecuado

y aumentar la satisfaccion del personal de la empresa.

c. Grupo objetivo

Todo el personal de la empresa Resortes Quiché.

d. Descripcién

Se debe analizar y disefiar la distribucion de trabajo en cada area de la empresa.
Para ponerlo en practica se debe iniciar con la elaboracion de la lista de
funciones, actividades y tareas en un cuadro de distribucién del trabajo. Se

puede utilizar el modelo de distribucion de trabajo. (Véase anexo 10)

Este cuadro, se llena con la informacion de las actividades que realizan por area,
el ciclo puede ser semanal, quincenal o como mejor se adapte al area, se coloca
la actividad general con el total de horas, en siguientes espacios se coloca el
encargado de cada actividad con la cantidad de horas, asi como el de los demas
colaboradores que participan en la tarea, hasta completar toda la actividad con

el total de horas asignadas.

Se puede utilizar en las actividades mas grandes o0 mas importantes para tener
una muestra de la distribucion del trabajo. De esta forma se puede observar si el
trabajo esta bien distribuido, o si por el contrario, hay trabajadores con mas carga
laboral que otros. El objetivo es equilibrar las horas de trabajo de cada miembro
del &rea.
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e. Plan de accion
Para desarrollar la estrategia propuesta, se hace necesario presentar un plan de
accion, el cual inicia haciendo una retroalimentacion de la estrategia, el

procedimiento y presupuesto, previo a ser implementada. (Véase cuadro 32)

Cuadro 32
Plan de accién paralaimplementacién de la estrategia: plan para mejorar la

distribucion de trabajo

No. Actividad Responsable Fecha Costo Descripcion
1 Reunién del Gerente 11/01/2012 | Q 70.00 |3 horas de
gerente general, |general trabajo,
jefes de areas 'y 7 refacciones
asesor de
servicio al cliente
2 Reunion del Asistente de |12/01/2012 | Q  75.00 |Presupuesto
gerente general, |servicio al de la
jefes de areasy |cliente estrategia
asesor del (Véase
servicio al cliente cuadro 33)

3 Implementacién | Asesor del 13/01/2012 -
de la estrategia | servicio al
cliente
4 Reunion con Asesor de 13/01/2012 -
todo el personal | servicio al
de la empresa cliente

Total Q 145.00

Fuente: elaboracion propia, agosto del 2011

f. Inversion
La implementacion de la estrategia, necesita una inversion de Q75.00 anual.

(Véase cuadro 33, pagina 124)
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Cuadro 33
Presupuesto anual para la implementacion de la estrategia propuesta de
personas: plan para mejorar la distribucién de trabajo

Descripcion Costo unitario | Cantidad Total
Impresion de formatos de Q0.15 500 Q 75.00

distribucién de trabajo

Total Q 75.00

Fuente: elaboracién propia, 2011.

g. Evaluacion y control

Boleta para evaluar la distribucion de la carga de trabajo. (Véase anexo 10)

3.5.6 Estrategias de procesos
El desarrollo apropiado de los procesos permite entregar un buen servicio al
cliente, después de analizar la informacion obtenida por observacion y las

boletas de encuestas, se determina que los procesos que deben mejorar son:

Tabla 11
Estrategias propuestas de procesos
No. Estrategia
1 Implementacion de empoderamiento

2 Manejo de quejas, reclamos y sugerencias

Fuente: elaboracion propia, agosto del 2011.

3.5.6.1 Estrategia: implementacién del empoderamiento
Dentro de los procesos que se realizan en la empresa, el 32% de los
trabajadores considera que no son adecuados para brindar un servicio al cliente

adecuado, y de estos trabajadores, para el 36% el proceso que deberia de
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mejorar es la toma de decisiones y el 29% opind que era el proceso de

solucionar problemas.

a. Definicion
Implementacion del empoderamiento para agilizar la toma de decisiones y

solucion de problemas.

b. Objetivo

Mejorar y agilizar los procesos de toma de decisiones y solucion de problemas;
aumentar la satisfaccion y la confianza de los trabajadores de la empresa,
aumentar la responsabilidad, autoridad y compromiso en la satisfaccion del

cliente.

c. Grupo objetivo

Personal de la empresa Resortes Quiché.

d. Descripcién

Esta estrategia es base fundamental para ofrecer servicio de calidad al cliente,
ya que agiliza los procesos de toma de decisiones y solucion de problemas, al
delegar correctamente. Para poder implementarla es necesario tomar en cuenta
los siguientes aspectos: establecer limites, evaluar la capacidad del empleado
candidato, definir responsabilidades, delegar autoridad, definir objetivos de

desempenio, entrenamiento y desarrollo y reconocimiento. (Véase tabla 12)
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Tabla 12

Proceso paraimplementar el empoderamiento

Accioén

Desarrollo

1. Andlisis de los candidatos

Analizar las habilidades, conocimientos y aptitudes

del candidato.

2. Definicion de responsabilidades

Indicar los limites de responsabilidad.
Iniciar con responsabilidades menores como

prueba de la capacidad del delegado.

3. Delegacion de autoridad

Proporcionar instrucciones precisas sobre las
diferentes situaciones en las que el delegado
tenga autoridad.

Permitir que el delegado termine la tarea
completa.

Intervenir si la situacion se sale del control del

delegado.

4. Seguimiento

Manejar confidencialidad entre el delegado y el
resto de los colaboradores.

El delegado debera informar a su jefe inmediato
de las decisiones tomadas, a la mayor brevedad
posible.

Evaluar si las decisiones han sido las mas
adecuadas, de no ser asi aplicar medidas

correctivas con mas capacitacion al delegado.

Fuente: elaboracion propia, agosto del 2011.

e. Plan de accién

Para desarrollar la estrategia propuesta, se hace necesario presentar un plan de

accion, el cual inicia haciendo una retroalimentacion de la estrategia asi como el

procedimiento, previo a ser implementada. (Véase cuadro 34, pagina 127)
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Cuadro 34
Plan de accién parala implementacion de la estrategia: implementaciéon de

empoderamiento

No. Actividad Responsable Fecha Costo Descripcién
Reunioén del Gerente 12/01/2012 | Q 70.00 |3 horas de
gerente general, |general trabajo,
jefes de areas 'y 7 refacciones
asesor de

servicio al cliente

Implementacion | Asesor del 12/01/2012 -
de la estrategia | servicio al
cliente

Reunién con Asesor de 13/01/2012 -
todo el personal |servicio al
de la empresa cliente

Total Q 70.00

Fuente: elaboracion propia, agosto del 2011

f. Inversion
La implementacién de la estrategia de implementacion de empoderamiento, no
necesita inversién adicional, se sugiere que se implemente al finalizar la

capacitacion del personal.

g. Evaluaciony control
Analisis periddico de la informacion almacenada para evaluar los resultados de

cada situacién resuelta por la persona designada.

3.5.6.2 Estrategia: buzon de quejas, reclamos y sugerencias

Respecto a los clientes externos, el 13 % ha presentado reclamos y de estos,
para el 40% fue una respuesta normal y el 20% obtuvo una respuesta
insatisfactoria. Este proceso es importante, tomando en cuenta que la mayoria
de los clientes prefiere no reclamar, y cambiarse a la competencia, asi que
cuando un cliente se acerca a la empresa a presentar una queja o un reclamo es

una gran oportunidad para:
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* Fidelizar al cliente, solucionando su problema vy
permitiéndole conocer el interés de la empresa por quedar
bien con los clientes.

* Saber en qué se esta fallando, para corregir los procesos
necesarios, para que los clientes queden satisfechos con el

servicio que les brinda la empresa.

Cuando un cliente adquiere un producto o servicio busca satisfacer una
necesidad, y tiene una expectativa respecto del mismo. Cuando la empresa no
cumple con lo esperado por vender un producto defectuoso, no era lo que queria
o por mala calidad, el cliente se decepciona, y en algunos casos procede a

devolverlo.

a. Definicién
Proceso para el manejo de quejas, reclamos y sugerencias de los clientes de la

empresa.

b. Objetivo
Reforzar las relaciones con los clientes, convertir las quejas en oportunidades de
acercamiento y conocer sus sugerencias para el mejoramiento del servicio.

Aumentar el porcentaje de clientes satisfechos con la empresa a un 95%.

c. Grupo objetivo

Clientes internos y externos de la empresa.

d. Descripciéon

La estrategia que se propone es colocar un buzon para quejas, reclamos y
sugerencias, con las respectivas boletas (véase anexo 11) en donde los clientes
tanto externos como internos puedan presentar sus quejas o sugerencias, Yy asi

conocer su opinion. (Véase tabla 13, pagina 129)
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Tabla 13
Proceso para el manejo de reclamos, quejas y sugerencias, en la empresa

Resortes Quiché

No. Actividad Responsable

1 Abrir el buzén una vez por semana Asesor de servicio al cliente

2 Clasificacién y analisis de las boletas, y Asesor de servicio al cliente
distribucién al area que corresponda

3 Indagar en la situacion planteada en la boleta | Jefe de area

4 Buscar la solucion de los inconvenientes Jefe de area

5 Resolucion de la situacién planteada Jefe de area

6 Trasladar el resultado al encargado de Jefe de &rea
servicio al cliente

7 Informar al cliente involucrado sobre el Asesor de servicio al cliente
resultado de la queja, reclamo o sugerencia
planteada

8 Almacenar la informacion para control Asesor de servicio al cliente
estadistico

9 Archivar la documentacion Asesor de servicio al cliente

Fuente: elaboracidn propia, agosto del 2011.

e. Plan de accion

Para desarrollar la estrategia propuesta, se hace necesario presentar un plan de
accion, el cual inicia haciendo una retroalimentacion de la estrategia, el
procedimiento y presupuesto, previo a ser implementada. (Véase cuadro 35,

pagina 130)
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Cuadro 35
Plan de accion para laimplementacion de la estrategia: manejo de quejas,

reclamos y sugerencias

No. Actividad Responsable Fecha Costo Descripcion
1 Reunioén del Gerente 13/01/2012 | Q 70.00 |3 horas de
gerente general, |general trabajo,
jefes de areas 'y 7 refacciones
asesor de
servicio al cliente
2 Reunion del Asistente de 13/01/2012 | Q  305.00 |Presupuesto
gerente general, |servicio al de la
jefes de areasy |cliente estrategia
asesor del (Véase
servicio al cliente cuadro 36)
3 Implementacién | Asesor del 14/01/2012 -
de la estrategia |servicio al
cliente
4 Reunion con asesor de 14/01/2012 -
todo el personal |servicio al
de la empresa cliente
Total Q 375.00

Fuente: elaboracion propia, agosto del 2011

f. Inversion
La implementacion de la estrategia, necesita una inversion de Q305.00 anual.

(Véase cuadro 36)

Cuadro 36
Presupuesto anual para la implementacion de la estrategia propuesta de

procesos: manejo de quejas, reclamos y sugerencias

Descripcion Costo unitario | Cantidad Total
Buzon Q 200.00 1 Q200.00
Candado Q 30.00 1 Q 30.00
Impresion de formatos Q0.15 500 Q 75.00
Total Q 305.00

Fuente: elaboracion propia, agosto del 2011.
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g. Evaluacion y control
Andlisis periédico de la informacion almacenada para evaluar los resultados de

cada situacién y recuperacion de clientes.

3.6 Alineacion de los lados del triangulo del servicio

Con las estrategias establecidas, respecto a los elementos de mercadeo de
servicios, producto, promocion, personas y procesos, se realizard una completa
alineacion de los tres puntos esenciales del triangulo de mercadeo de servicios,
(empresa, cliente interno y cliente externo) logrando una mejor interaccion entre
los vértices logrando con ello una mejor comunicacion, que permitird comprender

y solventar de mejor forma las necesidades y expectativas del cliente.

3.7 Controles internos del servicio al cliente

Después de establecer las estrategias y de ponerlas en practica, es necesario
realizar una auditoria interna periodica, para determinar si el servicio al cliente,
se esta realizando segun las estrategias establecidas y si estan teniendo los

resultados esperados. El responsable es el asesor de servicio al cliente.

Es importante llevar un registro de los inconvenientes que se tienen con los
clientes, para poder tener estadisticas y buscar soluciones. La generacion de
estadisticas es importante, porque permitird obtener informacion real sobre los
niveles de satisfaccion de los clientes, para tener parametros de las acciones que
se pueden tomar en un futuro, y cuantificar los costos que ocasiona el hecho de

no solucionar una queja de la mejor forma.

a. Estandares de servicio: se pueden considerar varios indicadores para
controlar el servicio al cliente: devoluciones de productos, reclamos por
entregas tardias y la cantidad de quejas recibidas.

Con el formato que se propone (véase anexo 12), se puede tener el

control de como se esta dando el servicio a los clientes de la empresa, se
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puede analizar cada tres meses para tener un panorama de cémo esta

evolucionando y para tomar medidas correctivas, sin dejar pasar mucho

tiempo.

3.8

Estimacion de la inversion para la implementacion de la propuesta de

mercadeo de servicios como estrategia para el mejoramiento del servicio al

cliente de la empresa Resortes Quiché

Para que la empresa Resortes Quiché pueda poner en préactica, las estrategias

planteadas, necesita un presupuesto de Q177,167.00 estimado para un periodo

anual, el cual incluye las estrategias de los elementos de mercadeo de servicios

que se consideran necesarios, como el producto, promocion, personas y

procesos. (Véase cuadro 37)

Cuadro 37

Estimacion de lainversion para laimplementacion de mercadeo de

servicios como estrategia para el mejoramiento del servicio al cliente en la

empresa Resortes Quiché

Elemento Estrategia propuesta Inversion
Implementacién de control de calidad en el area de ventas Q 75.00
Producto | Crear una base de datos de los productos no encontrados Q 115.00
Dar margen de tiempo para la entrega de productos Q 70.00
Promocién Programa de incentivos y capacitacion para el area de ventas | Q 17,514.00
Implementacién de un programa de promociones de ventas Q 21,184.00
Programa de capacitacion sobre el servicio al cliente Q 11,964.00
Personas | plan de motivacion Q 78,180.00
Plan para mejorar la distribucion del trabajo Q 145.00
Procesos Implementacién de empoderamiento Q 70.00
Manejo de guejas, reclamos y sugerencias Q 375.00
Creacién de puesto de trabajo: asesor de servicio al cliente Q 47,475.00
TOTAL DE LA INVERSION Q177,167.00

Fuente: elaboracion propia, agosto del 2011.
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3.8.1 Relaciéon costo/beneficio de la implementacion de la propuesta de

mercadeo de servicios como estrategia para el mejoramiento del servicio al

cliente de la empresa Resortes Quiché

Para hacer un analisis objetivo de la estimacion de la inversion para implementar

las estrategias propuestas, se estimdé un presupuesto anual de Q177,167.00.

Los beneficios que representa para la empresa, implementar las estrategias de

mercadeo de servicio, se determinan de la siguiente manera:

a. Con relaciéon alos clientes internos:

Fuerza de ventas, con la motivacion y capacitacion necesaria para
propiciar un despunte en las ventas.

Personal de toda la empresa motivado y capacitado sobre el tema
de servicio al cliente, promoviendo el trabajo en equipo.
Mejoramiento de la relacién laboral y comunicacion entre jefes y

colaboradores.

b. Con relacién alos clientes externos:

Disminuir el porcentaje actual de 13% a un 5% de clientes que han
presentado reclamos a la empresa, por tiempo de entrega,
caracteristicas del producto, calidad del producto y atencion del
personal.

Aumentar el porcentaje de clientes satisfechos con la empresa de
47% actual a un 95%, con atencidon personalizada de las quejas,
reclamos y sugerencias.

Servicio al cliente como ventaja competitiva en relacion de la
competencia, para que el 7% de clientes que considera la empresa

algo peor y el 57% mas o menos igual, se identifique con Resortes
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Quiché y cambie su opinion a algo o mucho mejor que la
competencia.

Lograr que el 53% de los clientes insatisfechos, sigan comprando
en la empresa, cambiando la percepcién que tienen hacia el
servicio que reciben por parte del personal de Resortes Quiché.
Incrementar las buenas referencias de la empresa por parte de los
clientes, para que el 15% que actualmente no recomendarian a sus
conocidos comprar en la empresa Resortes Quiché, cambien de
opinion y la recomienden.

Alcanzar el 90% de la meta de ventas establecida para el afio 2012.
En los ultimos cinco afios se ha mantenido un promedio de 81.3%

en relaciéon a la meta de ventas anual establecida.
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CONCLUSIONES

La empresa no tiene establecidas estrategias de servicio al cliente,
solamente la mitad de los clientes externos reales, se siente satisfecho
con el servicio que la empresa Resortes Quiché les ofrece.

Los principales motivos por los cuales, los clientes de la empresa
Resortes Quiché, presentan quejas y devoluciones, son: por las
caracteristicas y calidad del producto, por el tiempo de entrega y por la
atencion del personal.

La falta de un programa de promocién de ventas, ocasiona que los
clientes no se sientan identificados con la empresa y la consideren mas o
menos igual que la competencia.

El personal de la empresa no tiene las herramientas necesarias, como
capacitacion y motivacion, para dar un buen servicio al cliente.

La inadecuada coordinacion y distribucion del trabajo ocasiona que el
personal de la empresa, se sienta presionado con el tiempo que cuenta
para realizar las tareas asignadas.

Los procesos que se realizan en la empresa, no estan enfocados en la
satisfaccion de los clientes. No se le da seguimiento a las quejas y

reclamos.
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RECOMENDACIONES

Realizar un programa de estrategias de mercadeo de servicios, que
permitan ofrecer al cliente un adecuado servicio, proporcionando al
personal de la empresa las herramientas necesarias para lograr el
mejoramiento continuo de los procesos orientandolos al servicio al cliente.
Establecer un control de calidad, en el area de ventas, en donde se
especifiquen las caracteristicas solicitadas por el cliente, para verificar que
el producto cumpla con los requerimientos, y dar un margen extra de
tiempo para la entrega.

Implementar un programa de promociones de ventas, orientados a
mejorar el servicio que el cliente recibe en la empresa, para motivar su
compra Y fidelizarlos.

Ejecucion de programas de capacitacion y motivacion, dirigidos al
personal de la empresa, para promover la identificacion de los empleados
con la empresa, involucrandolos en el cumplimiento de los objetivos
establecidos.

Mejorar la distribucion del trabajo, permitiendo que los empleados tengan
el tiempo suficiente para realizar las tareas asignadas, evitando la
frustracion por no terminar en el tiempo esperado.

Adaptar los procesos de toma de decisiones, solucion de problemas y
seguimiento a quejas y reclamos, para orientarlos a la satisfaccion de los

clientes.
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GLOSARIO

Administracion de recursos humanos
“El recurso humano son todas las personas que conforman la empresa, cada
una de ellas atendiendo funciones especificas y de importancia relativa para

lograr la efectividad de los procesos.” (2:95)

Estrategia

“Es un plan de accion, mediante el cual una organizacion, busca alcanzar sus
objetivos.” (10:58) Se debe traducir en programas, politicas, presupuestos y
otros planes a corto y largo plazo; y contener los siguientes elementos: mision,
objetivos y tacticas. En la mision se define el propdsito de la empresa, los
clientes, los productos o servicios. Los mercados y la tecnologia basica. Los
objetivos son el fundamento de cualquier programa, trasladan la misién a
términos concretos. Las tacticas son el medio por el cual se realiza una
estrategia, siendo un curso de accion mas especifico. Las estrategias de
servicio se enfocan en entregar un producto en el tiempo ofrecido, que
responda a las especificaciones, calidad y precio justo, para que el cliente se

siente satisfecho con el servicio que la empresa le brinda.

Participacién en el mercado

Es la proporcion de las ventas totales de un producto en una industria
especifica, que es capturado por una sola empresa, en determinado periodo y
ambito geografico.
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ANEXOS



ANEXO 1
BOLETA DE ENCUESTA DIRIGIDA CLIENTES EXTERNOS

Pagina 1 de 3

Buenos dias (tardes) estamos haciendo un estudio sobre el servicio y nos

gustaria contar con su opinién.

1. ¢Cuéanto tiempo tiene de ser cliente de Resortes Quiché?

Entre 1y 3 afios

Entre 4 y 8 aifios

Mas de 9 afios

2. ¢Como conocio la empresa Resortes Quiché?

Directorio telefénico

Radio

Internet

Prensa o revistas

Amigos, colegas o contactos

No recuerda

3. De los siguientes productos ¢ Cuales son los que suele comprar, y con qué

frecuencia?

Consumo

PRODUCTO

Mas de

vez al mes

una

Mensual

Bimensual

Trimestral

Semestral

Anual

Otro

Implementos agricolas

Accesorios de

suspension

Piezas de acero segun

muestra

Hojas de resorte

Otros

¢ Cudles?

4. ¢Cual es el motivo de su compra?




Para uso personal

Empresa industrial

Empresa agricola

Empresa de transporte de carga

Empresa de transporte de pasajeros

Pagina 2 de 3

5. ¢Qué factor considera que es el mas influyente en su decision de compra?

Calidad

Precio

Puntualidad

Atencion

6. ¢Cual es el grado de satisfaccion general con Resortes Quiché?

Muy insatisfecho Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy satisfecho
7. Por favor evalle los siguientes aspectos:
Excelente | Bueno Regular Malo

Calidad del producto

Surtido de productos

Precio del producto

Rapidez en respuesta

Calidad de atencién

8. En comparacion con otras alternativas del mercado, Resortes Quiché es...

Mucho mejor

Algo Mejor

Mas o menos igual

Algo peor

Mucho peor

No lo sé

9. ¢Considera que el personal que le atiende le proporciona un servicio fiable y

adecuado a sus necesidades?

Si, siempre

Casi siempre

A veces

Pocas veces

Nunca
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10. ¢, Ha presentado algun reclamo a la empresa Resortes Quiché?

Si No

10.1 ¢Cuél ha sido el principal motivo del reclamo?

Tiempo de entrega

Caracteristicas del producto

Calidad del producto

Atencién del personal

Otros

11.En los reclamos, ¢, Qué respuesta obtuvo?

Supero expectativas

Satisfactoria

Normal

Insatisfactoria

Decepcionante

12.En cuanto al tiempo que se llevan en darle cada servicio, ¢Cémo lo califica?

Ventas Caja |Despacho Contestar el | Contestar Resolver Atencién del
teléfono un correo problemas | personal
MALO
REGULAR
BUENO

13.¢Recomendaria usted a sus conocidos para que compren en la empresa

Resortes Quiché?

Si no

14. :Que considera usted que debera hacer la empresa para mejorar su servicio

para los clientes?




Pagina 1 de 2
ANEXO 2
BOLETA DE ENCUESTA DIRIGIDA AL CLIENTE INTERNO

Buenos dias, estamos haciendo un estudio y nos gustaria contar con su opinion.

1. ¢Cuanto tiempo tiene de laborar en la empresa Resortes Quiché?

TIEMPO RESPUESTA

Menos de un afio

1 a2 afos

3 a4 afnos

50 mas

2. ¢A qué area de trabajo pertenece?

Ventas

Taller

Administracion

Produccién

Bodega

3. ¢Cual es su nivel de satisfaccion general, laborando en la empresa?

Satisfecho

Poco satisfecho

Neutro

Insatisfecho

Muy insatisfecho

3.1 Si su respuesta fue insatisfecho o muy insatisfecho, ¢Cuales son

los motivos?

4. A continuacién, evalte su relacion con su jefe inmediato:

Excelente | Bueno |Regular | Malo

La intervencion de su jefe en el trabajo

Relacién general con el jefe

Reconocimiento recibido por parte de su jefe

Los conocimientos y aptitudes de su jefe

Comunicacién con su jefe
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5. Por favor evalle los siguientes lineamientos y politicas de la empresa:

Excelente | Bueno | Regular | Malo

Flexibilidad de horario

Salario

Seguridad en el trabajo

Carga de trabajo

Motivacion

Capacitacion

Oportunidad de crecimiento

Ambiente de trabajo

Beneficios

6. ¢Cuales son los problemas que se presentan con mas frecuencia, que

obstaculizan dar un buen servicio al cliente?

¢ Por qué?

7. ¢Considera usted, que los procesos utilizados actualmente en la empresa,

son adecuados para dar un buen servicio al cliente?

Si

No

7.1  Si su respuesta es NO, ¢Qué proceso

mejorar?

considera que deberia

PROCESOS

SELECCIONE

Proceso de venta

Toma de decisiones

Solucién de problemas

Distribucion de trabajo

¢ Por qué?

8. ¢Que podria sugerir, para que la empresa pueda mejorar el servicio alos

clientes y a sus colaboradores?
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ANEXO 3
DESCRIPCION TECNICA DE PUESTO

I IDENTIFICACION DEL PUESTO

Titulo del puesto: asesor de servicio al cliente

Ubicacion: asistente bajo la jurisdicciéon de gerencia general
Inmediato superior: gerente general

Subordinados: no aplica

I FUNCION PRINCIPAL
Responsable de la comunicaciéon entre clientes y la empresa, para conocer sus

necesidades y mejorar los niveles de satisfaccion del cliente.

11 ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
e Dar seguimiento a las estrategias de mercadeo de servicios.
e Formulacion de nuevas estrategias de servicio.
e Atender las necesidades de los clientes actuales.
¢ |dentificar clientes perdidos por el servicio.
e Actualizacion y manejo de cartera de clientes.
e Manejo de reclamos, quejas y sugerencias.
e Registro estadistico de inconvenientes suscitados con los clientes.
e Atender y resolver consultas relacionadas con el servicio al cliente.
¢ Realizar investigaciones de satisfaccion del cliente.

e Elaboracién de informes periddicos sobre sus actividades.



A% PERFIL DEL PUESTO
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Requisito Condicion Indispensable | Deseable | No aplica
Experiencia en | Minimo de un afio X
puesto similar
Edad 25 a 40 afos X
Educacién Completa X
primaria
Educacioén Completa X
secundaria
Diversificado Completo X
Cierre de pensum en X
Universitario administracion de
empresas
Conocimiento Intermedio X
en computacién
Conocimiento Intermedio X
del idioma
inglés
Capacidad de Cursos de liderazgo X

liderazgo




ANEXO 4
FORMATO DE BOLETA PROPUESTA PARA CONTROL DE CALIDAD
Tamanfo: 21.59 X 27.94 centimetros

Control de calidad
g Productos con caracteristicas especiales

y— % Area de ventas

Cliente:
Teléfono:
Correo electrénico:

Fecha de solicitud:
Fecha de entrega:

Producto solicitado
Industrial

Agricola
Suspension

Otros

Medidas:
Ancho
Largo
Grosor
Orrificios
Otros

Comentarios:

Asesor de ventas:
Jefe del area:




ANEXO 5
FORMATO DE BOLETAS PROPUESTAS DE PRODUCTOS NO
ENCONTRADOS
Tamanfo: 10.16 X 15.24 centimetros

% CONTROL DE PRODUCTOS SIN EXISTENCIA

Qa@ﬂf

iNo encontréd el producto gue necesitaba?

Producto:

Tamano:

Uso:

Otros datos:

Clente:

Teléefono:

Comeo elecironico:

Gracias por ayudamos a mejorar.
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ANEXO 6
DISENO DE DIPLOMA PROPUESTO AL MEJOR VENDEDOR DEL MES
Tamarfo: 21.59 X 27.94 centimetros



Mejor vendedor del mes é

RESORTES QUICHE

“Resortes Quiché”
ha elegido a

Nombre de la persona premiada

Por ser el mejor vendedor de la empresa, durante

mes y ano, Yy lo incentiva a seguir adelante




ANEXO 7
DISENO DE DIPLOMA PROPUESTO POR PARTICIPACION EN LA
CAPACITACION ESPECIAL PARA ASESORES DE VENTAS
Tamafio: 21.59 X 27.94 centimetros



CAPACITACION ESPECIAL PARA Ie
ASESORES DE VENTAS ..o'

&

RESORTES QUICHE




ANEXO 8
DISENO PROPUESTO DE ARTICULOS PROMOCIONALES

GORRAS DEPORTIVAS

BOLIGRAFOS

RESORTES QUICHE B

- PBX 2200-8700 B




ANEXO 9
DISENO DE DIPLOMA PROPUESTO POR PARTICIPACION EN LA
CAPACITACION SOBRE SERVICIO AL CLIENTE
Tamafio: 21.59 X 27.94 centimetros



A A4 4 A 44 A 44 A A4 AL dd 444

DIPLOMA POR PARTICIPACION

EN EL CURSO DE CAPACITACION SOBRE EL SERVICIO AL CLIENTE

NOMBRE DEL COLABORADOR

REALIZADO EN LA EMPRESA “RESORTES QUICHE”

GUATEMALA, FEBRERO DEL 2012

&

RESORTES QUICHE
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ANEXO 10
FORMATO DE BOLETA PROPUESTA PARA DISTRIBUCION DE TRABAJO
Tamano: 21.59 X 27.94 centimetros

&

CUADRO DE DISTRIBUCION DEL TRABAJO

g
AREA CICLo DA |MES| ANO
REALIZADO POR:
ACTIVIDAD HRS.|  JEFE  [HRS.| AUXILIAR1 [HRS.| AUXILIAR2 | HRS.

TOTAL DE HORAS




ANEXO 11
FORMATO DE BOLETA PROPUESTA PARA QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS
Tamafio: 21.59 X 27.94 centimetros

g Quejas, reclamos o sugerencias

Esta boleta nos ayudara a mejorar
Datos generdes (opcional)
Nombre
Teléfono
comreo electninico:
Lo que desea preserniar es:

Quea [ [ Recamo [ |Sugerencia ]

[Hechos que lo motivan a presentar su queja, reclamo o sugerencia:

2 Cudl es su solickud?




ANEXO 12

FORMATO DE CUADRO PROPUESTO PARA EVALUACION DE

RESULTADOS
MATI=EN
e r— Evaluacion de servicio

Periodo: mensual
Indicador: quejas, reclamos o devloluciones

Area Tiempo de
Motivo Frecuencia | responsable solucién Resultado

Costo (Q)

Totales

Responsable: encargado de atencion de servicio al cliente






