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Catalogo

Ciclo Deming

Embalaje

Face to face

Fidelizacién

Lucro

Material de empaque

GLOSARIO

Revista que ofrece una empresa donde coloca fotos
o imagenes de los productos que ofrece, con sus

respectivos precios. Es un recurso para el vendedor.

Herramienta para los procesos de mejora continua
en la calidad. Basada en cuatro pasos: planificar —
hacer — verificar — actuar. Concepto fue realizado por
Walter Shewhart.

Proceso de introducir los productos y ordenarlos
dentro de un recipiente que protege a los mismos

hasta el cliente final.

Accion de vender teniendo al comprador y vendedor

fisicamente juntos.

Lograr una relacion de que los clientes compren

frecuentemente a la empresa.
Obtener una ganancia monetaria.
Son materiales que se utilizan para proteger a los

productos desde que salen de la fabrica hasta el

consumidor final.

Vi



Material de relleno

Mejora continua

Paletizado

Producto cosmético

Publicidad de

boca en boca

Reclamo

Vendedor directo

Producto que se utiliza para llenar vacios que dejan
los productos en un embalaje.

Proceso constante de estar siempre buscando

alternativas de poder hacer mejor las cosas.

Proceso de estibar cajas/bultos unos encima de

otros.

Son productos que los utiliza el ser humano a diario
para su limpieza, higiene y mejorar su apariencia.
Son utilizados en todo el cuerpo, de acuerdo al

disefio y para el uso que fueron fabricados.

Comentarios sean estos buenos o malos que hace
una persona de algo en particular con otras

personas.

Solicitud que hace un cliente cuando no esta
satisfecho con la calidad del producto que esta

recibiendo.
Persona que comercializa los productos de una

empresa de venta directa sin un contrato con esta

empresa.
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1. INTRODUCCION

La industria de venta directa cada vez esta teniendo mas auge dentro de
la economia de Guatemala. Segun la Asociacion Guatemalteca de Empresas
de Venta Directa (AGEVD), se contabilizan un poco mas de 30 empresas que
utilizan este canal. Lo que difiere de los otros tipos de canales, es que el
principal actor para que se dé la venta es la persona (vendedor). Tal como lo
afirma Ongallo (2012, p.5) indica que “el corazoén de la venta directa es el ser

humano”.

El presente estudio tratara de la sistematizacion del proceso de embalaje y
sistema de distribucion, aportando una propuesta de mejora a dicho proceso.
Scentia Perfumeria, tiene un alto indice de insatisfaccion y reclamos por parte
de los clientes, acerca del estado fisico de como reciben los productos,

empaques dafiados 0 rotos, quebrados, derramados, sucios.

El enfoque del trabajo consistira en resolver la falta de control en el

proceso de embalaje y sistema de distribucion.

La importancia del trabajo de investigacién consistira en adaptar la
herramienta de mejora continua del circulo de Deming, para contribuir en
realizar mejoras al proceso y obtener una mayor satisfaccion del cliente, dando

un buen servicio de calidad en la entrega.

Dentro los principales aportes y beneficios esperados, sera disminuir la
cantidad de clientes que se quejan o reclaman. Disminuyendo re procesos

internos y pérdidas en ventas. Aumentando la competitividad de la empresa.



La metodologia del estudio consistira en tomar las fuentes primarias de
informacion de la empresa, de los registros de los reclamos de los Gltimos dos
afios, asimismo se realizaran encuestas de campo. Aplicando la metodologia
circulo de Deming, plantear las propuestas de mejora al proceso, para luego

evaluar los cambios y proponer un disefio de implementacion.

En el primer capitulo se describen los conceptos relacionados a la
industria de la venta directa y generalidades sobre temas de procesos de
embalaje, asi como antecedentes relacionados al tema. En el segundo capitulo,
se tendra un diagnostico situacional de acuerdo a la recopilacion de datos de
los informes y estadisticas que tenga la empresa y los obtenidos por el

investigador.

En el tercer capitulo se presentan los resultados obtenidos, mediante la
aplicacion de herramientas estadisticas y la metodologia de mejora continua
utilizando la herramienta del método de Deming y se realizara la discusion de
resultados. En el cuarto capitulo se presentara la propuesta de mejora al
proceso y se revisard la factibilidad de la implementacién, que aporte e
incremente a la competitividad y productividad de la empresa, teniendo mayores

beneficios econdmicos.



2. ANTECEDENTES

La cantidad de Pymes en América Latina han ido en aumento, segun la
Organizacion Mundial del Comercio (OMC) calcula que el 90 % estan dentro de
esta clasificacion, lo cual representa una cantidad significativa para la
economia. Pero un factor que muchas veces los empresarios, no le dan la
importancia necesaria desde el inicio de los proyectos, es el empaque que

tendran las mercancias.

De acuerdo con Navia (2009), de la tesis: “Empaque primario como
estrategia de competitividad para las PYMES exportadoras de América Latina”,
la toma de decision de los disefios de empaque no puede tomarse a la ligera.
Es una parte vital que debe de consensuarse con los miembros del equipo, ya
que de un buen disefio puede depender el éxito 6 fracaso de las ventas.
Concluye la autora, que el empaque primario es el que debe de analizarse muy

bien para que pueda soportar el embalaje y el transporte hasta el cliente.

Por lo que Ramirez (2015), de su tesis “Mejora del embalaje y sistema de
distribucién de Pearson México para un mejor servicio al cliente”, analiza y
disefia todo un sistema para encontrar las mejoras en la cadena de suministros
del centro de Distribucion Pearson, ubicada en el municipio de Naucalpan de
Juérez, estado de México, México. Resaltando como un punto de mejora revisar
los reclamos de los clientes al recibir productos maltratados, faltantes y
sobrantes. Teniendo gastos de re envios por solucionar esta situacién de
productos mal empacados. Ocasionando una pérdida de venta estimada en
76,720,200 pesos mexicanos al afio. El mal manejo y los espacios vacios en el
acomodo dentro del empaque, ocasionaba dafio en los productos. Lo que se

3



tuvo que utlizar material de relleno para las cajas que no estaba
completamente llenas, para evitar que se jueguen los libros por el movimiento
interno. Ademas se analizo la cantidad maxima en peso que soporta el test del

carton, lo que permitioé disminuir en un 30 % los reclamos por libros maltratados.

Por lo que Proafio (2002), analiza en su tesis “Empaques alimenticios tipo
film: estudio de mercado y determinacién del costo relativo en el producto final”,
indica que el material de empaque por lo regular se considera como un costo
indirecto al producto. Debe seleccionarse el que mejor se adecue para las
mercancias, tomando en cuenta todos los aspectos de manejo, manipulacion,
traslados y movimientos hasta llegar al cliente. EI embalado no debe dejar

espacios vacios.

La guia publicada “Guia de acondicionamiento y embalaje”, por Marco
(2009), la cual fue realizada por la recopilacion de trabajo de campo y los
aportes que pudieron dar las empresas peruanas, en este tema. Con el fin de
apoyar la competitividad tanto de la micro, pequefia y mediana empresa, en
asuntos relacionados con el embalaje. En esta guia, describe conceptos
tedricos, pero lo mas importante, es lo practica que resulta seguir todas las
recomendaciones que se dan. Dejando claro Marco (2009) que la cadena de
abastecimiento es responsable hasta llevar el producto a la puerta del cliente.
Ademas es importante que el personal que esta relacionado directamente con
el proceso de los productos, tenga la suficiente capacitacion del método de

embalaje.

Por lo que para poder identificar mejoras a un proceso, se puede aplicar la
herramienta de mejora continua aplicando el Circulo de Calidad PDCA
(conocido como Circulo de Deming), segun lo establecido en la tesis doctoral,

“Metodologia para implementar proyectos de mejora continua para la reduccion



de los defectos de construccidn en edificacion de viviendas”, por Del Solar
(2009) las oportunidades de mejora se pueden detectar de forma interna o
externa. En la cual las internas, se identifican por los mismos controles de la
organizacion y las externas por toda la recoleccion de informacion de los
reclamos realizados por los clientes. Concluye Del Solar (2009) que adapt6
aplicando el Circulo de Deming, para resolver problemas en la reduccién de los
defectos de construccibn en la edificacion de viviendas. Estableciendo
metodologias de mejora continua en las empresas constructoras, para una

mejor calidad de entrega de vivienda a los clientes.






3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Falta de control en el proceso de embalaje y sistema de distribucion que
permita que las Ordenes no presenten ningun problema de calidad de los

empaques en los productos, al momento de recibir el cliente.

3.1. Descripcion del problema

Scentia Perfumeria es una empresa que pertenece a la corporacion
LANCASCO, la cual abre operaciones en Guatemala en 1990. Por su
aceptacion en el mercado nacional, decide que en 2010 salir de las fronteras y
abre el mercado en Honduras, en 2011 en El Salvador y luego en 2013 en
Nicaragua. La empresa utiliza el canal de venta directa. Los productos que se
producen y se comercializan son cosméticos (productos de uso diario) y para la

limpieza del hogar.

Uno de los compromisos fuertes que tiene la empresa es llevar el pedido

del cliente hasta la puerta de la casa del mismo.

El cliente cuando recibe su pedido, lo primero que hace es revisar el
estado fisico de cada uno de los productos. Aqui se pueden apreciar algunos
gue sufrieron dafios o maltrato, perdiendo las condiciones de calidad. El cliente
gueda insatisfecho. En 2014 se contabiliza un 1,86 % de clientes afectados en
relacion con los pedidos totales, en 2015 la cifra aumenta a un 2,35 % y lo que
va de 2016 (hasta abril) se tiene un 2,68 %.



De esta manera se pierde competitividad en el mercado, porque los
clientes que han sido afectados prefieren trasladarse a la competencia o ya no

realizar compras.

También se provoca pérdida de ventas porque el cliente ya no quiere el
producto, convirtiéndose en una devolucién de ventas. En 2014 se tuvo una
pérdida de Q130 mil, en el 2015 el monto fue de Q117 mil y en lo que va de
2016 (hasta abril) el valor es de Q38 mil, lo que da una proyeccion a diciembre

para finalizar en Q113 mil. Una leve disminucién, pero no es sustancial.

3.2. Delimitacion del problema

La realizacion del estudio solamente aplica a enfocarse a problemas
directamente relacionados con el embalaje y el transporte del pedido desde el
centro de distribucion hasta el cliente. En el cual el cliente al momento de recibir
la orden, detecta productos que presentan algun deterioro en sus empaques

secundarios.

Las estadisticas de los casos de reclamos presentados por los clientes y
atendidos por la empresa en los Ultimos 2 afios, permitiran tener la base para el
desarrollo del estudio y presentar las propuestas de mejora.

3.3. Formulacion del problema
o Pregunta central
o ¢, Qué herramienta de calidad se puede utilizar para mejorar el

proceso de embalaje y distribucion de productos de uso cosmético

gue genere una mayor satisfaccion del cliente?



o Preguntas auxiliares de investigacion

o ¢,Cual es el proceso de embalaje y distribucién de productos de

uso cosmeético en la empresa Scentia Perfumeria?

o ¢, Cudles son los factores determinantes y materiales adecuados
en un proceso de embalaje y distribucion de productos de uso

cosmético?

o ¢, Cuales son los resultados obtenidos de la propuesta de mejora al

proceso?
3.4. Viabilidad de la investigacion
La empresa de venta por catdlogo autoriza la realizacion del presente
trabajo de investigacion. Brindando la informacion necesaria para llevar acabo

todo el estudio.

El financiamiento de todos los gastos incurridos para realizar toda la

investigacién son aportes que absorbe el investigador.

3.5. Consecuencias de laimplementacién de la investigacion
o De realizarse
o Incremento en las ventas, ya que no se realizaran devoluciones

por parte de los clientes al retornar productos en mal estado.
o Disminucion en la destruccion de productos en mal estado.
o Disminucion de tareas administrativas por resolver al cliente la

inconformidad.



o Beneficio de una mejor calidad para garantizar la satisfaccion del
cliente.

De no realizarse

o Se continuarad con la insatisfaccion de los clientes, porque al
recibir sus ordenes, llegaran productos con dafios en sus
empagues.

o La pérdida de clientes al no querer realizar compras por temor a
recibir sus productos en mal estado.

o Devoluciones de ventas por los motivos de productos en mal
estado.

10



4.  JUSTIFICACION

La linea de investigacion con la que se relaciona el presente estudio es la
productividad porque se busca mejorar la eficiencia, la calidad del producto.
Ademas de que el investigador relacione los conocimientos adquiridos con las

asignaturas de la maestria.

La principal necesidad a cubrir es la falta de control en el proceso de
embalaje y distribucion de los productos, que no estd permitiendo tener una
satisfaccion total con los clientes.

La importancia de este trabajo de investigacion es evitar las pérdidas en
venta por las devoluciones realizadas por los clientes, ademas de disminuir la
estadistica de clientes que reclaman por este motivo, que en promedio ha sido
del 2 % en los ultimos dos afios. Lo que implica perder competitividad, porque
los clientes rompen la relacién la comercial y prefieren comprar a otras

empresas.

En lo referente a la motivacion del investigador en realizar el trabajo de
investigacién, es poder aplicar los conocimientos académicos adquiridos en
este estudio, que ayuden a las empresas que estan en la industria de venta

directa.

Al implementar el trabajo se tendran los siguientes beneficiarios:

o Los inversionistas tendran una mejora en el estado de pérdidas y

ganancias.
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La empresa tendra una menor cantidad de quejas y reclamos de los
clientes. Disminuyendo los tiempos en los procesos administrativos que
solventan estas situaciones.

Los socios 6 duefios tendran menos inventario de producto dafiado 6 en
mal estado.

Los clientes ya no tendran molestias, sintiéndose satisfechos con el

servicio.

Los principales beneficios son:

Reduccion de las quejas y reclamos.

Incremento de clientes satisfechos con el servicio.

Reduccion en el gasto por solventar estas ineficiencias.

Disminuir el inventario de producto dafiado 6 en mal estado dentro de las
bodegas de producto terminado.

Evitar pérdidas de clientes.
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5. OBJETIVOS

5.1. Objetivo general

Disefiar un proceso de embalaje y sistema de distribucion de productos
cosmeéticos que dé una mayor satisfaccion al cliente, utilizando la herramienta

del Circulo de Deming.

5.2. Objetivos especificos

o Diagnosticar el proceso de embalaje y distribucion de productos
cosmeticos.

o Identificar los factores y materiales adecuados que determinan un buen

proceso de embalaje y sistema de distribucién de productos cosméticos.

o Evaluar los resultados de la propuesta de mejora al proceso.
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6. NECESIDADES A CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCION

La principal necesidad a cubrir en el aspecto laboral con el estudio de
investigacion es la falta de control en el proceso de embalaje y sistema de
distribucion que permita que los productos cosméticos no presenten ningun

problema de calidad en sus empaques, al momento de recibir el cliente.

Se presenta la forma o el esquema de solucion para el trabajo de

investigacion:

o Se realizara un diagnéstico del proceso actual del embalaje y la forma del
manejo en la distribucién. Construyendo un diagrama de flujo del
proceso. Adicional de registrar los actuales materiales que se utilizan

para el proceso de embalaje.

o Se consultard todos los registros de datos que se tengan disponibles,
tanto en base de datos propios de la empresa como también se
procedera a realizar encuestas via telefonica, los clientes encuestados se
tomaran aleatoriamente. Adicional se realizaran visitas de campo, en la
cual se pueda evaluar el servicio en el instante de la entrega de la orden
al cliente. Toda esta informacidn se recopila y sera nuestra base inicial

de datos para analisis.
o Con la informacién obtenida se tabularan los datos, procediendo a

elaborar graficos estadisticos, principalmente histogramas, que nos

puedan indicar cuales son las causas. Elaborar diagramas de Pareto que
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nos ayuden a identificar el 20% de las causas que dan lugar al 80 % de
los efectos.

o Luego iniciar con la metodologia de Circulo de Deming que permita
realizar el proceso de mejora continua. Evaluar las diferentes opciones y

tomar la que sea mas viable para el proceso.

o Teniendo un proceso propuesto se pondra en marcha, en una region o
grupo de clientes seleccionados. Los cuales se van a monitorear via
teléfono y otros se visitaran directamente al momento de la entrega del
pedido. Se tabular4d esta informacién para evaluar los resultados
obtenidos y realizar un comparativo versus el proceso actual. Midiendo la

cantidad de reclamos presentados.

o Se procedera a presentar las conclusiones y recomendaciones a la
empresa, de las mejoras al proceso, asi como los resultados que se

podran obtener y la forma de cémo implementar.

El estudio tiene validez técnica porgue permitird proponer un método
viable en el proceso de embalaje de las o6rdenes y su forma de distribucion,
para reducir o eliminar la cantidad de reclamos que realizan los clientes, en

concepto de productos que presentan dafios en sus empaques secundarios.
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7.  MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

A continuacion se desarrollaran conceptos relacionados al estudio de

investigacion.

7.1. Materiales de embalaje

Basicamente se refiere a todos los materiales que sirven para transportar

y proteger las mercaderias de un lugar a otro.

7.1.1. Resefia historica

Desde nuestros antepasados la raza humana a explorado el planeta y por
diferentes razones, ya sea por clima, catastrofes, guerras o incluso nuevas
expectativas, el hombre necesitaba transportar sus alimentos. Con lo cual inicio
de forma rudimentaria a empacarlos con materiales que la naturaleza le podia
brindar, algunas veces con hojas de las plantas o quizd con pieles de los
animales que cazaba. Desde ese entonces se tuvo la necesidad de proteger y
conservar alimentos. Asi también la necesidad de adecuar embalajes que les
permitiera trasladarlos de una forma segura, sin mucha energia y ahorrar

tiempo.
Segun Pérez (2012) se cuenta con evidencia que desde el afio 8000 antes

de Cristo, ya se utilizaban los primeros envases, los cuales estaban elaborados

de hierbas, vasijas de barro y pieles.
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Los grandes imperios antiguos como Roma, China y Egipto se dieron a la
tarea de encontrar los materiales y disefiar embalajes para transportar liquidos
y sélidos. De esa cuenta empiezan a aparecer las botellas de vidrio, el papel, la

hojalata y el carton.

A principios del siglo XX el envasar los perfumes en frascos de vidrio,
presta especial atencion por el hecho de que se dan diversidad en formas,
colores y tamafios de los mismos. También toma auge las cajas de madera y
carton como embalajes para transportar los envases de vidrio. Pero una de las
principales caracteristicas es que también el empaque se utiliza como una

estrategia de mercadotecnia.

Hoy por hoy en el siglo XXI la industria de los diferentes materiales, tipos y
formas de empaque y embalaje, esta totalmente en crecimiento, ademas que

surgen nuevas tecnologias, ofreciendo al mercado innovacién constante.

7.1.2. Material de embalaje

Al material que protege las mercancias, los productos y/o las mercaderias
durante el traslado que salen desde fabrica hasta el cliente que lo adquiri6 es lo

gue se denomina embalaje

Marco (2009, p.14) indica que “el embalaje es el material que envuelve a
los productos o mercancias, tiene como fin proteger y resistir las operaciones
de transporte, manejo y distribucion y evitar dafios en la manipulacion y travesia

desde el origen, hasta el usuario final”.

Segun Pérez (2012, p.12) “El embalaje es la proteccién del producto

durante el transporte 6 almacenamiento”.
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En los materiales mas comunes utilizados, se presenta la siguiente tabla:

Tabla l. Materiales de envase y embalaje
Material Tipo Ejemplo Ventajas Desventajas
Altos costos, facil
Facil de descomposmlon,
. ; contaminable,
Madera Madera en | Cajas, pallets, manipular, sensible a plagas
bruto. canastas acomodar y . '
. pesado, inflamable,
estibar. .
sensible a la
humedad.
Visibilidad del
Boro contenido,
. Botellas, : ).
silicato, reciclable, facil L
L frascos, L Fragil a los golpes,
Vidrio tratado, eliminacion y
i botellones, A pesado.
calizo, no L descomposicion,
recipientes. R
parental. higiénico,
reutilizable.
Plano, Econémico, Muy fragil, sensible
. . : Iy ala humedad y el
Carton ondulado, Cajas. reciclable, fécil I ‘i
corrugado manipulacién caior, poco so ido,
) ' no reutilizable.
Cajas,
Polietileno, | contenedores, | Impermeabilidad,
. o . . Inflamable, costoso,
Plastico poliestireno, rigidos, reutilizable, gran e T
Do ; dificil eliminacion.
PVC, etc. semirrigidos, variedad.
bolsas, etc.
Periodico, Bolsas, Bajos costos, Muy fragil, sensible
estraza, de ; AN
Papel cocina envoltorios, facil eliminacion, a la humedad y al
L etc. reciclable. calor.
celofén, etc.

Fuente. Asociacién mexicana de envase y embalaje. www. amee.org.mx

7.1.3. Corrugado

Al utilizar este material como embalaje se presenta una tabla con sus
ventajas y desventajas:
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Tabla Il. Ventajas y desventajas del corrugado

Ventajas de los embalajes de carton.

Desventajas de los embalajes de

carton.
Costos bajos de material, dependiendo No tiene barreras a gases 6 productos
del tipo de caja a utilizar. dafiinos.

Se almacena facilmente ya que pueden

ser dobladas ocupando minimo espacio.

Es permeable al agua y grasas.

Pueden lograrse excelentes
impresiones lo que mejora la
presentacion del producto.

Pierde resistencia y su forma estructural
con la humedad y el agua.

Tienen amplia superficie. Ligeros.

Fuente: Pérez (2012, p. 48-49).

7.1.4. Plastico

Caracteristicas de este material en los embalajes:

Tabla lll. Embalajes plasticos

Ventajas de los embalajes de plastico

Desventajas de los embalajes de plastico

Son de peso ligero lo que facilita su manejo
por lo mismo son bajos costos de transporte.

Es uno de los materiales mas inflamables por
lo que se favorecen a la propagacion del
incendio.

Compatibilidad con otros materiales para
fabricar envases compuesto.

Flexibilidad, hay unos tipos de plastico que
son muy flexibles y se puede manipular al
momento de almacenar.

Fuente: Pérez (2012, p. 51-52).
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7.1.5. Madera

Tabla IV.

Ventajas y desventajas de los embalajes de madera

Ventajas de los embalajes de madera

Desventajas de los embalajes de madera

Resisten a los dafios causados por el impacto
gque puedan tener en la carga.

Se hincha la madera con los rayos del sol, lo
gue provoca que se puedan partir.

Rigidez.

Se pudren con la humedad, lo que ocasiona
gue hongos y gusanos contaminen la carga.

Resistencia al impacto, mejoran su propiedad
de absorber los golpes.

Requieren de un tratamiento especial y
cumplir con normas oficiales.

Se pueden cortar, taladrar, perfilar, clavar o
atornillar, inclusive reciclar.

Fuente: Pérez (2012, p. 40).

7.1.6. Vidrio

Ventajas y desventajas de usar este material:

Tabla V.

Ventajas y desventajas de los embalajes de vidrio

Ventajas de los embalajes de vidrio

Desventajas de los embalajes de vidrio

Transparencia, permite ver el producto, lo cual
otorga impacto visual al consumidor.

Peso, el cual se refleja en el costo de transporte.

Barrera contra la luz, al contar con un pigmento
ambar, éste funciona como filtro de rayos UV, y
evita la oxidacién del producto.

Fragilidad, ésta aumenta los costos de envasado,
pues se debe proteger demasiado el envase y
puede ocasionar accidentes.

Impermeabilidad, el envase es impermeable al
agua, gases y vapores.

Estallido, provocado por congelacion, caida o alta
presion interna de bebidas gaseosas.

Aceptacion sanitaria, puesto que se encuentra en
contacto directo con alimentos y medicamentos.

Imagen, desde el punto de vista mercadoldgico, el
envase de este material se asocia con lujo, limpieza
y calidad.

Al reciclar se mejora la calidad del medio ambiente
y automaticamente se utiliza menos combustible o
energia para fundirlo.

Fuente: Pérez (2012, p. 44-45).
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7.1.7. Materiales de acondicionamiento y de relleno

Los productos son embalados en la fabrica en cualquiera de los tipos de
materiales que hemos visto de los embalajes, pero adentro los productos
tenderan a tener juego. En el mismo traslado en el vehiculo que los transporta
seran sometidos a vibracion lo cual hara que los productos se muevan y tengan

contacto entre ellos. Esto puede provocar que se dafien 6 que sufran derrames.

Por lo cual es necesario que utilicemos materiales de relleno que hagan

esta funcion de mantener la mercaderia fija y que puedan absorber la vibracion.

Marco (2009, p.34) “El relleno elegido debe ser el adecuado, para proteger
los paquetes de las sacudidas, presiones y movimientos, y no debe haber

contacto directo entre las mercancias y el embalaje externo.

Algunos materiales que se pueden mencionar y son comunes en el

mercado son:

o Plasticos con burbujas de aire (burbopack)
o Cartén (pedazos)
o Espumas (foam)
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Figura 1. Materiales de relleno
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Fuente: Marco (2009, p. 34)

Otra de las formas para evitar que los productos choquen entre si, es
utilizar separadores de carton. A continuacién se muestran algunos ejemplos de

divisores hechos a base de carton.

Figura 2. Materiales separadores en el embalaje
=
=
& .
. ¢
E‘_‘!
(Plano) (troquelado) (nido de abeja)

Fuente: Marco (2009, p. 36)

7.1.8. Factores a considerar

Teniendo como objetivo que el embalaje debe de garantizar la proteccion
y la calidad de los productos hasta que lleguen al usuario final, soportando todo

el manipuleo que sufrié desde la carga y el traslado en el medio de distribucion.
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Para lo cual, en una publicacion de Marco (2009), indica que se deben de

tener los siguientes factores a considerar:

o Tipo de transporte para la distribucion.

o De material ligero pero que soporte la carga.

o El material debe dar opcidn a ser marcado y rotulado.
o Cumplir con las normas de proteccion.

o Influencia del clima.

o Materias inflamables 6 contaminantes cércanos.

o Riesgos de manipulaciéon durante el transporte y el almacenaje.
o Relacion con la resistencia del peso del producto.

o Capacitacion del personal que embala.

o Equipo para el proceso de embalaje.

o Formas y tamafos de los productos a embalar.

o Calidad del material de embalaje.

o Puntos criticos de las caracteristicas del producto.

7.1.9. Transporte

El medio con el cual se traslada la mercaderia al cliente final, es un factor
también que se debe de considerar para seleccionar el adecuado material de
embalaje. Porque este transporte puede ocasionar problemas de “no calidad”.
Al hacer esa buena mezcla de transporte y sistema de embalaje nos puede

ayudar a disminuir costos.
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Figura 3. Factores que afectan las cargas

Factores que afectan a las cargas:

—_— E——— Patrén de
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de estiva | ambiente | pallet
L Il

W ] J
Factores medioambientales
que afectan a los
Vibraciéon = embalajes | L i

-

Medicion de las
condiciones reales de
transporte

Fuente: Departamento de empaque. LATU 2005 - 2007

Algunas de las propuestas para reducir los dafios en la distribucion

(Alfredo, 2005) en un estudio realizado para Mercosur, indica lo siguiente:

Incorporar separadores horizontales entre capas.

Eliminar salientes, fisuras en canastas plasticas.

Eliminar dafios y clavos salientes en pallets de madera.

Mejorar método paletizado evitando cargas fuera de area base.

Evitar las caidas y el manejo de la mercaderia.

Industria venta directa

Una de las industrias que ha tenido un crecimiento a nivel mundial y en la
cual la mayoria de las personas que la conforman son mujeres. A continuacion

se presentar su definicién y cdmo impacta a nivel mundial y en Guatemala.

25




7.2.1. Concepto de venta directa

Se dice mucho acerca de la venta directa, pero uno de los conceptos
aportados por la Federacion Mundial de Asociaciones de Venta Directa, por sus
siglas en inglés WFDSA (1978) dice que: “Venta directa es un canal de
distribucion y comercializacion de productos y servicios directamente a los

consumidores”.

Otra definicion es: “Se trata de un proceso de compraventa cara a cara:
generalmente en los hogares del clientes, en el domicilio del vendedor o
distribuidor, pero también en otros lugares tales como: el centro de trabajo del
cliente, una cafeteria, locales cedidos para la ocasion, hoteles, salones, y
cualesquiera otros, excluidos siempre los locales minoristas permanentes”
(Ongallo, 2012, p. 8).

La definicion de la Asociacion de Venta Directa, por sus siglas AVD (2017)
indica que: “Se entiende por venta directa la comercializacion fuera de un
establecimiento mercantil de bienes y servicios directamente al consumidor,
mediante la demostracion personalizada por parte de un representante de la
empresa vendedora, lo que la distingue de las denominadas ventas a distancia,
en las que no existe un contacto personal entre la empresa vendedora y el

comprador”.
7.2.2. Tipos de venta directa
Segun Ongallo (2012) clasifica en los siguientes tipos a la venta directa:

face to face, party plan, con catalogo, telefonica, stands o puntos de venta,

directo de fabrica.
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A continuacién algunos tipos y su funcionamiento:

o Face to face: las empresas trabajan con catalogo de ventas. Es una
venta persona a persona y el mismo vendedor entrega al cliente.
Ejemplo: Avon, Scentia, Zelsa, Flushing.

o Party plan: el vendedor realiza una reunién en un lugar determinado y

ofrece los productos. Ejemplo: Mary Kay, Tupperware.

o Door to door: el vendedor ofrece los productos haciendo visitas directas a
las oficinas.
o Multinivel: el interés es la venta, también tiene como objetivo establecer

una red. Entre mas miembros pertenezcan a la red, se tendran mayores
comisiones y premios, de acuerdo al nivel en que se encuentre el

vendedor. “Forma tradicional utilizada por Amway” (Ongallo, 2012, p.17).
7.2.3. Ventajas de la venta directa
Dentro de este tipo de industria, los protagonistas principales son: la
empresa, el vendedor y el cliente final. Todos se ven beneficiados. Se indican

cuales son los algunos de los beneficios:

Vendedor directo:

o Inversién muy pequefia casi nula.

o No requiere que tenga experiencia.

o No importa el nivel académico.

o No hay un horario fijo.

o Se puede tomar como ingresos adicionales.
o No hay contratos legales.

27



No hay discriminacién de sexo, religion o edad.

Cliente final:

La facilidad de hacer y recibir el pedido en su propia casa.

El vendedor directo le puede mostrar o hacer una demostracion del
producto a adquirir previo a la compra.

El vendedor directo le asesora y lleva control de las compras y sus
necesidades.

Tiene la garantia de hacer reclamos inmediatos, sino esté satisfecho con
los productos.

Empresa:

Baja inversion en publicidad. La misma se realiza de boca en boca.
Costos de operacion y distribucion méas bajos.

Provee una fuente de ingreso a muchas personas, especialmente a
mujeres.

Produce lo ya vendido.

7.2.4. Importancia en el mercado guatemalteco

Segun Gandara (2015) esta industria influye en:

“El sector generar 3,653 empleos directos y 454 indirectos”.
“‘Hay aproximadamente unos 200mil vendedores, el 90% son mujeres”.
“Las ventas anuales generan casi los US$300 millones”.

“Genera financiamientos de microcréditos en un 69.29% de las ventas”.

Deja claro que para la economia guatemalteca tan golpeada y que los

hogares se complementan con estos ingresos extras, en los cuales no tienen
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que hacer inversion y que ademas el esquema del negocio pueden hacerlo con
Sus amigos y vecinos. Se convierte en un negocio facil de hacer y que lo Unico
gue tiene que aportar el vendedor directo, es mantener una sonrisa, ganarse al

cliente y mantener unas muy buenas relaciones personales.
7.2.5. Tendencia de la venta directa

Algunos datos graficos de este tipo de negocio:

Figura 4. Venta directa en Guatemala
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Fuente Asociacion Guatemalteca de Empresas de Venta Directa (2015).

No solo a nivel guatemalteco sino también a nivel mundial, este tipo de

industria afio con afio va en aumento, por todas las bondades que da.
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7.2.6. Asociacién Guatemalteca de Empresas de Ventas
Directas

Esta asociacion pertenece a la WFDSA que es la organizacion mundial de

empresas de ventas directas.

Figura 5. Logotipo WFDSA

WFDSA

Fuente: www.agevd.org.gt.

Estas asociaciones surgen con la idea de: “representar los intereses de la
venta directa en general, y de las empresas asociadas en particular, antes los
organismos publicos, asociaciones de consumidores y ante la opinion publica

en general” (Ongallo, 2012, p.23).

Segun Asociacion Guatemalteca de Empresas de Venta Directa, con
siglas AGEVD (2016) “su principal objetivo es promover actividades de ayuda
mutua y de mejoramiento de las mismas”. Dentro de los principales miembros

se puede citar a:
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Amway de Guatemala, Arabela Guatemala, Productos Avon de
Guatemala, Belcorp, Catalogo Roy, Flushing Cosmetics, Fuxion, Herbalife,

Leonisa.

Figura 6. Empresas asociadas en AGEVD de Guatemala

AG - ‘ b ! ]COD‘GODEE CA\T‘PS’PREGUNTAS FRECUENTES | CONTACTENOS
O fisociados I G
AVON 6 ROY ﬁus/v‘ng FUY(ION

WHERBALIFE. () [pomisa®  NATURES SUNSHIN
omn;lfe ORIFLAME R zermat

GENTE " ADMIRABLE U A oA

Fuente: www.agevd.org.gt.

7.3. Herramienta de mejora continua

El mundo cambia constantemente y los gustos de las personas cada vez
son mas exigentes. Segun Aguilar (2010), la mejora continua se refiere a que
no puede darse algo como definitivo. Es un proceso dinamico en constante

evolucion.

7.3.1. Concepto de calidad

Los clientes cada vez son mas exigentes. De hecho en el diario vivir se
convierte en clientes y proveedores. Cuando toca el rol de clientes bastante
exigentes, se necesita que el servicio o el producto que se solicita cumpla y

llene las expectativas esperadas. Estas expectativas no solo son propias del
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producto sino también factores como el tiempo de entrega, presentacion del
producto y la forma de entrega.

Arbés (2012, p. 575) indica que la calidad es “conjuntos de caracteristicas
que posee un producto 6 servicio obtenidos en un proceso productivo, asi como

la capacidad de satisfaccion de los requerimientos del usuario”.

Dentro de los personajes 6 gurds que han influido en este tema se puede

mencionar a:

Walter A Shewhart: se le conoce como el padre del Estadistico de

Procesos, en 1924. Implementando esta técnica en Bell Telephone Company.
W. Edwards Deming: discipulo de Shewhart, inculca sus ideas a
ingenieros y cientificos japoneses en 1950, pero es hasta los 80 que USA inicia

aplicando los aportes.

Armand V. Feigenbaum: en los afios 40 desarrolla los conceptos de

calidad total.

Kaoru Ishikawa: desarrolla los circulos de calidad y creador del diagrama
causa — efecto, denominado diagrama de Ishikawa.

Philip B. Crosby: para 1970 difunde el concepto de cero defectos.
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Figura 7. Percepcion de la calidad y satisfacciéon del cliente
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Fuente: Valerie A. Zeithaml, Mary Jo Bitner, Marketing de Servicios (2002).

7.3.2. Proceso de mejora continua

Arbds (2012, p. 589) dice que la mejora continua es “uno de los pilares
fundamentales sobre los que se asienta la calidad total”. Tiene su origen con el

término kaizen que significa “hacer pequefias cosas mejor”.

Figura 8. Proceso de mejora continua

Fuente: Imagenes de Gogle. https://www.google.hn/search?.
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7.3.3. Ciclo Deming

También se le conoce como el ciclo de la mejora. Esta es una
herramienta sistematica y estructurada que se utiliza para la resolucién de

problemas.

Se dice que esta técnica fue desarrollada inicialmente por el gurd de la
calidad el sefior Edwards Deming, pero se difundi6 por el sefior Walter
Shewhart en 1939.

Se apoya en que deben desarrollarse 4 fases: planificar, realizar,
comprobar y actuar. Las cuales en inglés son: Plan, Do, Check y Act, por esto

mismo se conoce como el ciclo PDCA.

Figura 9. Ciclo PDCA

Check

Fuente: http://www.pdcahome.com/5202/ciclo-pdca/.
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“El ciclo de Deming resulta de aplicar la légica y hacer las cosas de forma

ordenada y correcta” (Arbds, 2012, p. 590).

Los 14 principios de Deming:

Constancia con el proposito de mejorar productos y servicios.

Adoptar la nueva filosofia.

No depender mas de la inspeccion masiva.

Acabar con la practica de adjudicar contratos de compra basandose
exclusivamente en el precio.

Mejorar continuamente los sistemas de produccién y servicio.

Instituir la capacitacion en el trabajo.

Instituir el liderazgo.

Eliminar el temor.

Derribar las barreras que hay entre areas de staff.

Eliminar los lemas, las exhortaciones y las metas de produccién para la
fuerza laboral.

Eliminas las cuotas numéricas.

Derribar las barreras que impiden el sentimiento de orgullo que produce
un trabajo bien hecho.

Establecer un vigoroso programa de educacion y entrenamiento.

Tomar medidas para lograr la transformacion.

Planificar

Arbés (2012), define que se necesitan los siguientes elementos:

o Seleccionar la oportunidad de mejorar.

o Registrar la situacion de partida.
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o Revisar y elegir las alternativas mas adecuadas.
o Observar los resultados obtenidos.

o Hacer

Ejecutar los procesos de acuerdo al plan y obtener los datos.
o Verificar

En el tiempo previamente definido se obtienen datos de los nuevos
procesos implementados, para comparar contra las especificaciones iniciales y
con ello establecer si se esta obteniendo los resultados deseados. Todo debe

estar bien documentado. Si no se obtienen los resultados esperados se debe

regresar a la etapa 1.

. Actuar.
o Documentar el ciclo
o En base a las conclusiones del paso anterior elegir una opcion:
o Si se han detectado errores parciales en el paso anterior, realizar

un nuevo ciclo PDCA con nuevas mejoras.

o Si no se han detectado errores relevantes, aplicar a gran escala
las modificaciones de los procesos

o Si se han detectado errores insalvables, abandonar las
modificaciones de los procesos

o Ofrecer una retro-alimentacion y/o mejora en la planificacion.
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7.4. Servicio al cliente

Las empresas necesitan acercarse a los usuarios para conocer cuales son
las necesidades que tienen o poder descubrir el nivel de satisfaccion. Toda esta
gama de acciones que permitan acercarse al cliente o bien que el cliente tenga
una forma directa de poder comunicar reclamos, consultas o indicar un pedido.

Es toda esa atencion que ofrezca la empresa u organizacion.

7.4.1. ¢ Qué es un cliente?

Pero antes de entrar de lleno en la atencién de servicio al cliente,

debemos definir qué es un cliente.
Segun Prieto (2014, p. 35), define que “el cliente es importante porque es
el punto de apoyo y el mayor activo en que descansa toda la estructura de una

empresa’.

Es una persona impulsada por un interés personal que busca un producto

6 un servicio” (Estrada, 2007, p. 15).

7.4.2. Clasificacion de tipos de clientes por personalidad
Como se ha definido que un cliente es una persona que siente y que tiene
Su propia personalidad. Indica Carrasco (2012, p. 27), “debemos conocer que
tipo es cada cliente para poderle ofrecer un tratamiento acorde al tipo de

personalidad”.

El autor recomienda las siguientes estrategias a seguir:
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Tabla VI. Recomendaciones de atencion al cliente

TIFOS

DECLIENTES CARACTERISTICAS RECOMENDACIONES

ANIGABLE D Es extrovertdo, lo gusta Tomar notas.,

HABLADOR hablar mucho y pretende Interrumpir con cortesia
acaparar la atencion sin ydesviar el toma hacis o que
impartarie el nempo interesa

Mantener rierta distancia,

oIFicIL Sue queja del servicio ~ Mostrar paciencia.
recibido, d=i producto o — Mantener ia calma y escuchar
de Ia empresa en general atentamente hasta gue termine.
Busca pequenaos detalles — Resoiver su queja lo antes
paraenfrentarse con los posible.
empleados — Evitar comradecirie tode el
tiempao.

— Evitar ponerse a la defensva,

TiMIDO Es inscguro, indeccisa Ofrecer informac:on detaliads
muestra poca confanza — Crear clima de confianza
on simismo Buscar retroafimentacian
— Teme camelsr errares [muestras de que el mensaje ha
Tene dificultades para sido comprendido]

EXpresarse.

MINUCIOSO — Desea informacién — Demostrar seriedad ¢ imerés
exacta. — Ofrecer respucsias completas gy
~ Utiliza pocas palabras precssas,
Sabe perfectamente lo Emplear frascs corias.

que desea
Fs concreto y conciso

IMPACIENTE —Siempre demuesira — Ofrecer inmedatamente contaclo
prisa visual para hacerle saber que
—Exige una atencian hemos comprendido gue tiene
rapida y muestra tensidn prisa
=i se le hace esperar —Asentir con ls cabeza y con las
— Mo e importan los manos.
derechas de los cliemes — Demostrar pacienci & interés

que hayan llegado antes.

Fuente. Carrasco (2012, p. 28).
7.4.3. Concepto de servicio
De acuerdo Estrada (2007, p. 11) define como “el servicio es inherente a

todos los procesos de interaccion entre personas y por lo tanto es el elemento

central de transferencia”.
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Es la parte intangible que se le brinda a los clientes, pero que tiene un
poder tremendo en la satisfaccion de los mismos. A medida que la empresa
deje un impacto positivo de calidad en el servicio, tendra mayor posibilidad de
crear fidelidad con los consumidores. Como Estrada (2007, p. 9) indica que “la

calidad en el servicio es la verdadera ventaja competitiva de una organizacion”.

Figura 10. Estrategia de servicio
i Vision ..
Expectativas Rendimiento
del cliente l del competfidor

Esirategia de servicio

Servicio Servicio
Maternal Personal
Calidad del Téecnicas del
producto SEMVICIO Y

conocimientos
Entomo en el Imagen
que se presta Proyectada Actitud ante el
el servicio servicio
Sisterma de Sistemas
prestacion 1 personales

\ Percepcion del servicio ""/

o por parte del cliente .
Confirmacion l Confimmacion
- E 3

Supervision

Fuente. Estrada (2007, p. 13).

39



7.4.4. Importancia de un buen servicio

El hacer una buena diferenciacion y tener una alta calidad en el servicio es
lo que los clientes aprecian y le dan valor. Asegura una continuidad de relacion

en la compra. Un principal objetivo es hacer que el cliente compre de por vida.

Segun Tigani (2006, p.10), indica que “el 96 % de los clientes

insatisfechos nunca se quejan, simplemente se van y nunca vuelven”.

Sigue indicando el autor, “los clientes insatisfechos transmiten su

insatisfaccion a 9 o mas personas”.

De acuerdo a las cifras mencionadas, es complicado volver a recuperar a
clientes molestos, y adicional que se encargaran de hacer una publicidad
negativa con el resto de posibles clientes potenciales. Lo que trae efectos de
impacto en el crecimiento de la empresa. Por lo cual desde la alta direccién y en
cascada hasta los niveles inferiores debe darse la importancia del servicio a los

clientes.

7.4.5. Definicién de servicio al cliente

“El servicio es lo que el cliente piensa que es” (Tschohl, 1989, p. 2). “Una
organizacién debe saber que expectativas tienen sus clientes por los siguientes
motivos: Si la organizacion no cumple con lo que esperan los clientes, el
servicio sera malo; si cumple justo con lo que esperan, el servicio sera bueno.
Sin embargo, si se anticipa a las expectativas de los clientes, se piensa que su

servicio es excelente” (Tschohl, 1989, p. 2).
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Service Quality Institute (1989) indica que todos debemos hacer un
esfuerzo para brindar un servicio de calidad a todos nuestros clientes, ya sean
estos internos en la organizacion, los clientes externos y se incluye a las

personas con las que nos relacionamos todos los dias.

De acuerdo a Service Quality Institute (1989) las organizaciones que
tienen éxito, son las que se dedican a complacer a sus clientes, entenderlos,
identifican sus necesidades, muestran interés genuino por apoyarles, todos los

miembros de la organizacién deben creer que trabajan para el cliente.

Las reglas del servicio al cliente para tener siempre en mente (Tschols,
1989, p. 76):

. “Escuche a los clientes”

. “Entienda a los clientes”

. “Aprecie a los clientes”

. “‘Respete a los clientes”

. “Ayude a los clientes”

o “Agradezca a los clientes”

Al final lo que se persigue es que el cliente haga préoximas compras, por lo
satisfecho que se encuentra. Y no se convierta en alguien que hable mal de la

empresa, esto es perjudicial.

7.4.6. Organizacion con orientacion al cliente

Es normal que una infinidad de empresas tengan dentro de sus mensajes
publicitarios, vallas publicitarias o0 anuncios internos que realizan todo por los

clientes, las frases mas comunes son:
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o “el cliente es primero”
° “el cliente tiene la razén”

o “el cliente es el que manda”.

Todas la frases anteriores quedan solamente como filosofias, ya que no
se aplican, porgue ni siquiera la misma cupula gerencial se apasiona con este
sentido verdadero de colocar al cliente como la base primordial de la

organizacion.
De acuerdo a Brown (1989, p. 23) dice que, “una organizacién orientada al
cliente es un disefio piramidal con la base invertida donde los clientes estan

arriba y con un caudal de informacion fluyendo en dos direcciones”.

Figura 11. Estructura de una organizacién orientada al cliente

Clientes Clientes Clientes

| S ! S
Voo ' oo

Personal de apoyo ventas/marketing

Direccién intermedia

Direccién principal

Fuente. Brown (1989, p. 22).
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7.4.7. Gestion de incidencias, quejas y reclamos

Tschohl (1989), indica que por mucho esfuerzos que realice la empresa
siempre se tendrd un porcentaje de clientes insatisfechos. Lo cual se debe

aprender a como manejar estas quejas.

Cualquier queja o reclamo que haga el cliente se considera desde un inicio
como algo negativo, también se tiene la oportunidad de saber que hay algo que

no se esta haciendo bien y que se puede corregir.

Segun Tschohl (1989, p. 87) “la empresa promedio recibe Unicamente el
4 % de las quejas de los clientes insatisfechos”. El resto que es un 96 % es un
porcentaje muy alto que no esta expresando su insatisfaccion, lo cual puede ser
contra producente para la empresa, porque estos clientes difundiran esa mala

experiencia con otras personas que pueden ser clientes activos o potenciales.

Ongallo (2012, p.185) “Si cambiamos el modo de ver las cosas a fin de
poder considerar las quejas como dones o regalos, seremos mas capaces de
mejorar la relacion con nuestros clientes y nuestra actuacibn como

vendedores”.

Para el manejo de las quejas, los clientes empezaran a exponer su
situacion, se debe escuchar y evitar ponerse en una disposicion a la defensiva,
estos deben desahogarse, esto ayuda a ganarse la confianza de estos clientes
airados (Tschohl, 1989).

Los pasos que se deben seguir para atender una queja son (Tschohl,
1989):
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o Asegurar que se le va resolver al cliente.

o Anotar en el formulario de quejas
o Explicar al cliente la forma de coémo solucionar el reclamo.
o Dar un gesto de buena voluntad.
o No tomar la queja como algo personal.
7.4.8. Servicio post venta

Cuando un cliente compra los productos de la empresa, la relacion no
termina alli. Porque lo que se necesita es que el cliente no compre una sola
vez, si no que nos haga mas compras y mas frecuentes. Error que muchas

empresas cometen con tal de ejecutar una venta.

La organizacién debe de darle seguimiento a los clientes, estén estos
satisfechos 0 no. A los no satisfechos debe ponérseles mas atencion, segun
Ongallo (2012) los clientes que se quejan siguen hablando de la empresa, pero
dan la oportunidad de devolverles a un estado de satisfaccion, para que sigan

consumiendo los productos.

“‘Las quejas tratadas correctamente pueden crear vinculos estrechos

entres los clientes y las empresas” (Ongallo, 2012, p.189).

De acuerdo a Ongallo (2012), los clientes dentro de la industria de venta

directa se quejan por las siguientes razones:

o “El cliente no lo desea”.

o “El producto no es satisfactorio para el cliente”.

o “La sustitucion realizada no es satisfactoria para el cliente”.
o “El producto es defectuoso”.
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o “El producto se ha recibido roto”.

o “El producto ha sido facturado y no recibido”.

o “El producto recibido no ha sido solicitado”.

o “El producto se ha recibido tarde y ya no se desea”.

o Es necesario que las quejas no se tomen como algo personal, esto

ayudara a recuperar a los clientes (Tschohl, 1989). Se estima que el
95 % de los cliente insatisfechos cuando se les resuelve, retornan a

comprar.

7.4.9. Fidelizacion de clientes

Segun Ongallo (2012) una adecuada relacion con el cliente es el principal
objetivo de las empresas de venta directa. Lo que se persigue es que el cliente
pueda comprar en muchas ocasiones futuras. Esto lleva a que el cliente debe
comprar para probar el producto y experimentar satisfaccion, ya que de esto

depende las siguientes compras.

En la industria de la venta directa, se debe de crear el mecanismo para
obtener informacion de la satisfaccion de los clientes. Los que no estan
satisfechos, pero se quejan, dan la oportunidad de que se pueda mejorar y de
resolverles. Esto permite todavia la posibilidad de continuar con la relacion.
Pero los clientes que no estan satisfechos y no se quejan, totalmente cierran las

puertas a la empresa (Ongallo, 2012).
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9. METODOLOGIA

Se describe la forma metodologica en la que se desarrollara la

investigacion:

9.1. Enfoque de investigacion

El enfoque del estudio es mixto por las siguientes razones:

Cuantitativo porque se utiliza la medicién de variables para el control de

los reclamos y problemas de campo.

Cualitativo porque utiliza la revision documental cuando se investiga

antecedentes del problema y marco tedrico relacionado.

9.2. Disefio de la investigacion

El presente trabajo es no experimental, porque no se utilizaran ensayos de
laboratorio para determinar informacion a ser utilizada en el proyecto planteado
y tampoco se manipulan variables en laboratorio. EI método de recoleccién de

los datos de campo se realizard con encuestas telefénicas.

9.3. El tipo de lainvestigacion

Descriptivo, porgque se cuenta con la informacion necesaria en la ficha del
proceso, donde se describe su alcance, nos sirve para conocer y evaluar el

mismo.
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Transversal, porque el estudio de la investigacion esta delimitado en
tiempo, con una fecha de inicio y final.

9.4. Alcance de la investigacion

El alcance metodolégico es descriptivo, porque se tiene disponible los
documentos donde se reporta las devoluciones hechas por los clientes, en la
gue se describe las causas de las mismas.

9.5. Variables involucradas en la investigacion

El método de embalaje propuesto se le realizara mediciones de la

cantidad de clientes que reclaman y el nivel de satisfaccion de los mismos.

Tabla VIl.  Variables de la investigacion
Variable Cualitativa Cuantitativa Dependiente Independiente Tipo
Clientes X X Continua
Reclamos X X Continua
Lénlgades X X Continua
afadas
Devoluciones X X Continua
% clientes X X Continua
afectados
Fuente: elaboracion propia.
9.5.1. Variables independientes
o Clientes: cantidad de clientes que solicitan pedidos en un periodo
determinado.
o Reclamos: cantidad de quejas presentadas por los clientes insatisfechos.
o Unidades dafiadas: cantidad de productos retornados no aceptados por

los clientes
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o Devoluciones: cantidad en valor monetario que se pierde de la venta de
los productos retornados en mal estado.

o Porcentaje clientes afectados: la relacion de clientes en términos de
porcentaje que reclaman por haber recibido un producto en mal estado
versus el total de clientes en una temporada.

9.5.2. Cuadrado de variables e indicadores
De acuerdo a la investigacion se tiene el siguiente cuadro:
Tabla VIll.  Cuadro de variables e indicadores
. . . Tipo de aa
Objetivo Variable Indicador control Plan de tabulacion
Proponer el disefio de . % Clientes Control del
= | unproceso de embalaje Clientes afectados. registro y Variables independientes:
@ y sistema de . % Pérdida de tabulacion de . pend '
S distribucion de Devoluciones venta los datos de Clientes, devoluciones,
o productos cosméticos ' acuerdo a la v r_url;ildad des dﬁgadnis' o
que dé una mayor . muestra anables dependientes. %
/ L ) Unidades : clientes afectados, %
satisfaccion al cliente, danad seleccionada érdida de venta
utilizando la herramienta anadas de la P '
del circulo de Deming. poblacion.
Establecer el proceso
actual de embalaje y Fiabilidad de los
distribucion de datos obtenidos
productos cosmeéticos. El plan de tabulacion
Identificar los factores consiste en la utilizacion
gue determinan el de tablas de datos para

a proceso de embalaje y Fiabilidad de los ordenar y representar la

2 sistema de distribucion datos obtenidos informacion recolectada a

*g de productos través de las encuestas,

2 cosméticos para luego determinar los

i}

Establecer los
materiales adecuados
que se utilizan en el
embalaje y sistema de
distribucion.

Fiabilidad de los
datos obtenidos.

Evaluar las propuestas
de mejora al proceso
actual.

Informe de las
propuestas de
mejora al proceso
de embalaje y
distribucion.

porcentajes de los
indicadores de la cantidad
de clientes que estan
presentando queja o
reclamo. Con esto
determinamos el resultado
de la propuesta.

Fuente: elaboracion propia.
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9.5.3. Poblacién y muestra

La poblacién total son todos los clientes que hacen pedido mensualmente.
En toda la republica de Guatemala se estima que son 13 000 mensuales, de
acuerdo a los reportes estadisticos de la empresa de 2016. Tomaremos como
base este dato para calcular la muestra. La formula es:

Nag2Zz2
T (N—=1)e2 4+ 0272

n

Donde:
. n = tamafo de la muestra
o N = tamafio de la poblacién
o X = desviacion estandar de la poblacion (el dato a utilizar es 0,5)
. Z = valor obtenido mediante niveles de confianza. El nivel de confianza

elegido es de 95 %, lo que equivale a un valor Z de 1,96

o e = limite aceptable de valor de muestra. El valor usado es de 0,06
o Con lo cual se calcula el valor de n:
n= (13000)(0.5)%(1.96)?

(13000-1) e + (0.5)? (1.96)*

n= 262

Lo que da un valor de realizar el tamafio de la muestra para encuestar a

262 clientes.
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9.5.4. Resultados esperados

La aplicacion de las diversas herramientas y técnicas estadisticas a la
investigacion y los datos obtenidos, se podra concluir con una propuesta de

mejora al proceso de embalaje y distribucion.

La propuesta generada para la mejora del proceso, debe garantizar la
disminucién o eliminacion de los defectos de calidad en la entrega al cliente. Lo
cual representa el objetivo principal de esta investigacion, mejorar la

satisfaccion del cliente.

Se espera obtener una diminucion de quejas y reclamos por los clientes,
debido a que el enfoque es en la minimizacion las devoluciones de producto en
mal estado. Lo cual implica un aumento de la competitividad de la empresa y

una mejor posicion de la misma en el mercado centroamericano.

9.5.5. Fases de la metodologia

Para realizar la investigacion se deben realizar las siguientes fases:

o Fase 1: se realizar4 una investigacion documental de antecedentes y
temas relacionados al problema planteado, asi como el marco tedrico
correspondiente que den el soporte para comprender, entender y aportar

en dar una solucion.

o Fase 2: se realizara un diagnostico de la situacion. Documentando el
proceso de embalaje y transporte, los materiales que se utilizan para el
embalaje y relleno, los tipos de productos que se embalan, evaluar el
conocimiento del personal que realiza dicha actividad, el tipo de
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transporte que traslada la carga hasta el cliente, forma de estiba dentro
del transporte. También se recopila las estadisticas que tenga la
empresa en la base de datos, de los reclamos de los clientes en los
ultimos dos afios. Adicional se realizaran encuestas telefonicas y visitas

de campo.

Con estos datos proporcionados por la empresa como los obtenidos por
las encuestas, se procederd a analizar la informacion con herramientas de
calidad, los histogramas, diagramas de Pareto, diagrama causa efecto,

diagramas circulares. Extrayendo la informacién mas importante y relevante.

o Fase 3: se inicia con el proceso de mejora continua. Identificados los
factores o las causas que tienen impacto en el desempefio eficiente de
un proceso de embalaje y sistema de distribucion, se utilizara la
herramienta de calidad CIRCULO DE DEMING (ciclo PDCA), para
desarrollar una propuesta al proceso que permita alcanzar los resultados

propuestos.

o Fase 4: se analizardn y se discutirdn los resultados obtenidos de la
propuesta de mejora al proceso de embalaje y sistema de distribucion,
para posteriormente proceder a presentar las conclusiones y

recomendaciones a la empresa.

56



10. TECNICAS DE ANALISIS DE INFORMACION

Para el estudio realizado se utilizaran las siguientes técnicas de analisis

de informacion:

. Encuesta:

Se disefiard una encuesta de preguntas cerradas para que el encuestado
no rechace la misma, que sean directas y faciles de comprender para obtener
los datos que se requieran por parte del investigador. Las encuestas se
realizaran por teléfono directamente con los clientes. El disefio de las preguntas

se puede observar en el cuadro de anexos.

° Observacion

El investigador tendra que aplicar la técnica de la observacién, para

comprobar resultados y efectos de campo.

. Tablas de datos

Utilizando la estadistica descriptiva, para presentar la recoleccion de datos
y en la cual se tabulan los efectos y causas de los clientes insatisfechos.
Presentando de forma ordenada los datos histéricos proporcionados por la
empresa y las encuestas realizadas. Haciendo mas facil la comprension de los

datos.
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o Histogramas

Representar de una forma grafica los datos obtenidos de las causas que
originan un mal servicio, en la fase de diagndstico como en la fase de
implementacion.
o Diagramas de flujo

Diagramar el proceso de embalaje y sistema de distribucion, para analizar
el mismo y luego identificar operaciones que tienen impacto en dicho proceso,
para desarrollar las propuestas de mejora.
o Diagramas de Pareto

Identificar mediante este grafico cuales son las causas principales que
ocasionan la insatisfaccion en los clientes. De esta manera enfocar los
esfuerzos y recursos que corrijan y den un impacto positivo de mejora en el
proceso de embalaje y distribucién.

o Diagrama Circular

Determinar un comparativo de la situacion actual versus la propuesta de la

cantidad de clientes con una mejor satisfaccion.
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CRONOGRAMA
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Fuente elaboracion propia.
59




60



12. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

El trabajo de investigacion es factible, porque se cuenta con los recursos
necesarios para ejecutar cada una de las fases del presente estudio y cumplir

con los objetivos propuestos.

Por parte de la empresa se da la autorizacion para continuar con el

estudio y apoya con los siguientes recursos:

Humanos: personal con la disposicién de colaborar para realizar las tareas

de investigacion.

Tecnoldgicos: sistemas para obtener reportes de la medicién de reclamos.
El recurso econémico para realizar el trabajo de campo y el estudio de la

investigacion, es aporte propio del investigador. Se adjunta presupuesto:

Tabla IX. Presupuesto de elaboraciéon de la investigacion
Id[Recurso  |Descripcion del gasto Valor %
1\Humano  |Tiempo del investigador para la realizacian del estudio. ( 5,000.00 | 42%
2{Humano  |Servicio del asesor para la investigacion, Q 2500.00 | 21%
3|Material  |Papeleria e impresiones de la investigacion. Q 600.00| 5%
4 Transporte  |Cansumo de combustible por traslado a observaciones de campo. Q 1,000.00 | 8%
5|Tecnologico |Servicio de internet, para consultas de temas y antecedentes relacionados al estudio. | Q. 600.00 | 5%
6| Tecnologico |Encuestas via telefonica. Q 1,500.00 | 13%
7|Varios Imprevistos (5%). Q 61050 | 5%
Total Q11,810.50 | 100%

Fuente: elaboracion propia.
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14. APENDICE
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Apéndice 3. Encuesta de servicio

Instrucciones: Marqué con una X el cuadro que corresponda a su respuesta para cada

pregunta.

1. Sexo:

[ Jr[]

2. Rango de edad:

18 a 25 afios |:| 26 a 35 afios |:| 35 a 50 afios |:|

Mayor de 50 afios

3. Tiempo de vender Scentia:

Menos 1 afio Entre 1y 2 afios |:| Entre 3 y 5 afios |:|

Entre 5y 10 afios Mas de 10 afios

4, ¢Vende productos de otra empresa de venta directa?

Si |:| No |:|

5. ¢, Como califica el estado fisico de sus productos al recibir su caja de pedido?

Bueno |:| Regular |:| Malo |:| Pésimo |:|

6. ¢La caja de pedido la recibe en buenas condiciones?

Si |:| No |:|

7. ¢,Coémo se encuentran estas las cajillas de los productos al recibir el pedido?

Buena |:| Rota |:| Manchada |:| Apachada |:|

8. ¢, Qué decision toma cuando recibe productos dafiados 6 en mal estado de la apariencia
fisica?

Entregarlo al cliente |:| Reclamar cambio a la empresa |:|

No reclamar y perder la venta |:| Venderlo a un precio mas bajo

9. ¢ Si recibe productos dafiados, por esta razén ha considerado dejar de vender Productos
Scentia?

Si |:|No |:|

10.  Porlo menos una vez ha recibido productos en caja de pedido:

Quebrado |:| Apachado |:| Roto |:|
Manchado |:| Sin problemas |:|

Fuente elaboracion propia
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