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Resumen

Los servicios de atencion al cliente son un elemento promocional para las ventas, descuentos, la
publicidad o la venta personal. Atraer un nuevo cliente es seis veces caro que mantener uno, las
empresas en algunas ocasiones optan poner por escrito la actuacion de la empresa. El servicio al
cliente es la primera fase con que se inicia el contacto entre la empresa y cliente, ésta primera
impresion es la que marca a los clientes e incluye desde la cortesia de iniciacion hasta proveer el
servicio, esto logra un gran impacto para n los clientes y beneficia a la empresa. Las estrategias
del servicio al cliente estan basadas en el liderazgo, la calidad interna, la satisfaccion de los

empleados en su trabajo asi como su lealtad.

La mayor parte de empresas manejan un control estricto en el proceso interno de atencion al
cliente, en algunos estudios se ha comprobado que el 20% de los clientes dejan de comprar en
una empresa debido a un mal servicio y atencién, en algunos casos los vendedores no motivan la
compra. Se necesita que la atencion al cliente motive la compra, que la informacién sobre el
producto impacte. Es importante para la empresa como proveedora de los servicios y del cliente
con la satisfaccion de sus necesidades, para establecer de forma efectiva la relacién comercial.

Distribuidora Cobanera, S.A. es una empresa dedicada a la comercializacion de toda clase de
cervezas y aguas gaseosas con sede en el km 196.5 en el municipio de Santa Cruz, carretera a
Coban, Alta Verapaz. Después de muchos afios en el mercado en el area de Coban, ha
considerado que necesita hacer una evaluacion sobre los servicios de atencion al cliente, para
analizar sus expectativas en el mercado y concluir con algunas mejoras para prestar un servicio
de calidad.



Introduccion

Una buena relaciéon con los clientes permite tener una ventaja competitiva, en los entornos
comerciales se perfilan cada vez uniformes en cuanto al uso de tecnologias avanzadas de la
informacion y comercializacién de productos, pero se diferencian con el trato ofrecido a sus

clientes.

La atencion al cliente es importante para el éxito de una empresa. Debido que sin los clientes no
existiria ningn negocio, aun cuando este no sea lucrativo. La estrategia principal de la empresa

es integrar la satisfaccion de los clientes.

El cliente es el que decide que producto quiere comprar, cuando lo quiere comprar y cuanto
tiempo esta dispuesto a esperar. La satisfaccion del cliente es la parte importante de una

estrategia comercial.

Cerveceria Centro Americana vela por el servicio de los clientes, la caracteriza el lema “El
cliente es el rey”, considerdndolos como socios estratégicos. Derivado a eso se realiza una
investigacion en Distribuidora Cobanera, S.A., para evaluar el servicio y atencién a clientes

mayoristas.

Los colaboradores de Distribuidora Cobanera, S.A. que son clientes internos fueron sujetos de
evaluacion por medio de una guia de entrevista en la cual se recopil0 la informacion en cuanto al
servicio prestado por la empresa, y conocer las debilidades y areas de oportunidad. Los resultados
obtenidos en la investigacién serviran para sugerir un planteamiento el cual sea eficiente para

superar las expectativas de los clientes.



Capitulo 1
Marco Contextual

1.1 Antecedentes

1.1.1 Datos de la empresa

Cerveceria Centro Americana nace en 1886 por iniciativa de los hermanos Castillo Cérdova.
Realizan importantes inversiones con el objeto de industrializar el proceso de fabricacién de
cerveza, con el fin de profesionalizar una labor que se desarrollaba de forma artesanal;
insistieron en comprobar la pureza y calidad de sus productos. EI 6 de marzo de 1899 solicitan al
Ministerio de Hacienda y Crédito Publico que el laboratorio de la casa nacional de moneda,
dependencia de ese ministerio practicard un andlisis quimico de sus cervezas, el resultado fue

sobresaliente, aspecto que ha mantenido hasta hoy en dia.

En 1885 se recibe la autorizacion del gobierno de la época para iniciar la produccion industrial de
cerveza, ese mismo afo arriban los primeros maestros cerveceros. Tres afios después se adquiere
la finca el zapote y se inicia la construccion de nuevas instalaciones. Las cuales cumplen los
requerimientos técnicos de la industria cervecera de la época. Es en el afio 1896 que Cerveceria
Centro Americana lanza al mercado lo que serd desde ese momento su producto lider, cerveza
Gallo.

Hace 35 Distribuidora Cobanera, S.A., inicié a comercializar y distribuir bebidas, ubicada en el
centro del departamento de Coban. Distribuye en los territorios de Coban, Carcha, San Juan

Chamelco, Tactic, San Cristébal, Santa Cruz.

Derivado al crecimiento de la poblacion, la demanda y aceptacion de los productos se toma la
decision de trasladarse a una bodega con mejores instalaciones en el km 196.5 municipio de
Santa Cruz, carretera a Coban, Alta Verapaz. Eso permite la apertura de nuevas rutas para cubrir

todo el territorio y el area del Polochic.



Vision: ser la empresa nimero uno en el mercado de bebidas alcohdlicas y carbonatas.

Misidn: ser una empresa de bebidas lider en el mercado, con una creciente participacion
en México y el Caribe. Creemos en los clientes como socios estratégicos y trabajamos
para exceder las expectativas de los consumidores. Confiamos nuestro éxito en el
desarrollo de marcas y en la eficiencia y calidad de operacion. E invertimos para
proporcionar mejores beneficios a nuestros consumidores, clientes, colaboradores,

accionistas y la comunidad.

Pilares Estratégicos

Rentabilidad, volumen, servicio al cliente, recurso humano motivado, comprometido y

capacitado.

Valores

Pasion: realizamos con entusiasmo todas la tareas encomendadas y damos lo mejor en
todos los retos y dificultades que debemos superar para alcanzar nuestras metas.

Lealtad: estamos orgullosos e identificados con el trabajo que realizamos y con los
productos de la organizacion.

Responsabilidad: entregamos siempre con pasion de las exigencias propias de nuestro
trabajo.

Honestidad: para cumplir con nuestra misién es necesario que actuemos de acuerdo con
lo que decimos y con lo que consideramos importante.

Respeto: aceptamos las diferencias que tienen las personas y respetamos sus acciones.

Fuente: elaboracion propia



. Objetivos

General

Venta, distribucion, transporte, compra y exportacion de toda clase de cerveza, aguas gaseosas y
toda clase de mercaderias dentro y fuera de la republica. Mantener la calidad y sabor de toda la
gama de productos que se comercializan, todo el tiempo ha sido cuestion de desarrollo de

procesos, los que se actualizan por medio de la modernizacion de las industrias de bebidas.

Especificos

. Ser la empresa nimero uno en el mercado de bebidas.

. Tener ventaja competitiva y mayor participacion de mercado ante las competencias.

. Llenar las expectativas del consumidor para que sea la mejor opcién de compra en el
mercado.

» Estrategias: precios estratégicos los cuales sean de beneficio para cliente y consumidor final.
Politicas: manuales de distribucidn, concesion de créditos de producto, administracion del equipo
frio, elemento promocional, precios especiales, bonificacion y obsequios, fijacion de precios de

cerveza y refresco, habilitacion de codigos de clientes, liquidacién de ventas.



Estructura Administrativa

Organigrama de Distribuidora Cobanera, S.A.

Gerente Administrativo
Finanzas

Distribuidora Cobanera, S.A.
Gerente de Ventas Gerente de Relaciones Laborales Gerente de Bodega Gerente de Flota
Comercializacién Recursos Humanos Logistica TTACASA
‘ T
| |
Jefe de Ventas Jefe de Relaciones Laborales Jefe de Bodega Supervisor de Flota
Finanzas Comercializacién Recursos Humanos Logistica TTACASA
\ [ [ [
Enca@ado de Créditos Supervisor de Ventas Administrador Activo Promocional Analista de Activo Promocional Mecanicos
Comercializacion

\ Comercializacion Logistica

Li§uidador

Vendedores Operador de Montacarga
Conserje Comercializacion Logistica
|
Guardias Auxiliares Estibadores
Comercializacion Logistica

Fuente: Distribuidora Cobanera, S.A.

Jefe Administrativo

. Descripcion General del Puesto

Gerente de ventas
Tiene una gran responsabilidad dentro de la empresa por que el producto o servicio que ofrece es
la principal fuente de ingresos, el gerente debe tener cualidades y aplicar sus funciones

(cualidades de un lider, ser honesto, catalizador, tomar decisiones y ejecutarlas).

Gerente administrativo
Trabajo de organizaciéon y supervision de los aspectos administrativos y financieros de la
institucion, ejerce autoridad sobre los departamentos de contabilidad, adquisiciones,

administracion, desarrollo humano, planificacion financiera.

Gerente de relaciones laborales

La gestion de los recursos humanos es consubstancial al elemento de integracion principal de la
sociedad actual: la organizacién esta conformada por personas, parte fundamental de la
organizacion, quienes permiten el desarrollo continlo para lograr los objetivos organizativos

propuestos, que ayudaran a la consecucion de las metas planteadas.



Gerente de logistica
Es el maximo responsable del correcto funcionamiento, coordinacion y organizacion del area
logistica de la empresa, tanto a nivel de producto como a nivel de gestion de personal, con el

objetivo de distribuir a los clientes los pedidos de mercancia en tiempo y forma.

Gerente de flota
Verificar la correcta utilizacion de los vehiculos de transporte y supervisar el estado mecanico de

los mismos a fin de potenciar el rendimiento de la flota y sus usuarios.

Jefe de ventas

Es el encargado de lograr sus deberes dentro de un esquema mayor de objetivos organizacionales,
estrategias de marketing y objetivos de mercado, en tanto que monitorea el macro dmbito
(factores tecnolégicos, competitivos, econdmicos, legales, culturales, y éticos).

Jefe administrativo
Responsable de control de las facturas de entrada y salida correspondientes al departamento de
administracion, colaboracion con auditorias. Controlar las estrategias financieras de la empresa,

planificar las tareas de contabilidad, tesoreria, auditoria interna y analisis financiero.

Jefe de relaciones laborales
Llevar a la préactica el dia a dia de los aspectos relacionados con la reglamentacion laboral.
Implantar y mantener las normas definidas por la legislacion laboral dentro de la empresa.

Negociar con el comité de empresa todo lo referente a salarios, horario, contratacion.



. Base Legal

Registro Mercantil

Distribuidora Cobanera, S.A., fue inscrita bajo el nimero de registro 31726 folio 198 libro 40,
principal objetivo la venta, distribucion, transporte, compra y exportacion de toda clase de
mercaderias dentro y fuera de la republica.

Superintendencia de Administracion Tributaria
Distribuidora Cobanera, S.A, esta inscrita en el registro tributario unificado desde el 10 de marzo
de 1,986 identificada con NIT 321344-7 en el cual el Lic. Mario René Gonzales Véasquez figura

como representante legal.

Ministerio de Trabajo
Reglamento interno de trabajo
Distribuidora Cobanera, S.A., se rige a las disposiciones legales establecidas por el Ministerio de

Trabajo, a lo que concierne en temas laborales.

IGSS
Los 30 colaboradores que laboran en la empresa estdn bajo la cobertura del Instituto
Guatemalteco de Seguridad Social, amparados por el namero patronal 51893, el 10.67% de cuota

patronal que corresponde cancelar a la institucion.

INTECAP
Distribuidora Cobanera, S.A., paga el 1% de la cuota patronal a la institucion segin lo estipulado

por la ley.

IRTRA
Distribuidora Cobanera, S.A., paga el 1% de la cuota patronal a la institucion segun lo estipulado

por la ley.



1.2 Planteamiento del problema

El método adecuado para conservar a los clientes es entregarles un alto valor en el servicio, la
actividad consiste en generar una lealtad firme por parte de los consumidores. La satisfaccion se
ve realizada por una persona satisfaciendo necesidades y superando expectativas. Para
Distribuidora Cobanera, S.A. el analisis del servicio prestado a sus clientes sera una herramienta

que determine las mejoras en el servicio.

Distribuidora Cobanera, S.A., ofrece productos de calidad y su objetivo es brindar un servicio de
excelencia, el cual es fundamental para obtener la preferencia de los consumidores. Se tienen
consecuencias derivadas a las debilidades en relacion al servicio prestado, quejas debido al
incumplimiento de las necesidades de los clientes, frecuencia de visitas, ofrecimiento de
productos, aplicacion de precios especiales y planes promocionales. Estos aspectos se ven
reflejados en las evaluaciones de mercado que se realizan. Se refleja también la falta de

compromiso y responsabilidad en desempefiar de buena manera su puesto de trabajo.

Dentro de los programas internos no se articulan las mejoras en cuanto a prestacion de servicios,
donde los empleados son los que tienen la relacion directa con el cliente en una empresa de venta
de productos y servicios. El éxito de la compafiia depende del trabajo en equipo. ES necesario
hacer mayor énfasis en los procesos centrales de la empresa, donde implican la interaccion con

los clientes.

De continuar con estas debilidades Distribuidora Cobanera, S.A. corre el riesgo de no lograr la
satisfaccion de sus clientes y ocasionar que se inclinen por la competencia, de ser asi se perderia
la cobertura de productos y participacion de mercado, lo cual aprovecharian las diferentes
competencias actuales del mercado. En consecuencia se hace necesario analizar los servicios de
atencion a los clientes de Distribuidora Cobanera, S.A., que permita detectar debilidades y

evaluar las competencias que mejoren la prestacion de los servicios.



1.3 Pregunta de investigacion

Todas las organizaciones, sin importar su tamarfio o naturaleza, deben tener un marco claro para
el servicio al cliente, incorporar politicas detalladas, procedimientos y normas. La razén principal
del estudio es identificar las debilidades del servicio que presta Distribuidora Cobanera, S.A. a
los clientes mayoristas. Permitira mejorar las areas de oportunidad para mantener la confianza y
preferencia de los clientes. Se tienen que actualizar las normas y procedimientos de servicios y la
formacion con regularidad para satisfacer las cambiantes necesidades de los clientes y las
actividades de la competencia. Ejecutar una adecuada atencion al cliente y excelente

satisfaccion, esto permitira a la empresa amplie su mercado y un sélido posicionamiento.

1.4 Justificacion del problema

¢Como esta el servicio y atencion a clientes mayoristas de Distribuidora Cobanera, S.A.?

1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo General

. Analizar el servicio y atencidn a clientes mayoristas de Distribuidora Cobanera, S.A.

1.5.2 Objetivos Especificos
. Evaluar las necesidades de satisfaccion de los clientes mayoristas de Distribuidora
Cobanera, S.A.

. Identificar las caracteristicas del servicio y los tipos de clientes mayoristas que atiende la
empresa.

. Satisfacer las expectativas de servicio y atencién en la frecuencia de visita a los clientes
mayoristas.



1.6 Alcances y limites

Alcances
El alcance de la investigacion contempla abordar a los colaboradores de Distribuidora Cobanera,
S.A., en el &rea de ventas.

a. Temporal
El estudio se desarrollard del 30 de Mayo al 5 de Diciembre del afio 2,015, tiempo
utilizado para el trabajo de campo, analisis de recopilacion de datos y el informe final.

b. Institucional
La unidad de investigacion sera Distribuidora Cobanera, S.A., ubicada en el km 196.5
carretera a Cobén, Santa Cruz, Alta Verapaz.

C. Personal
Jefe de ventas, vendedores y auxiliares de ventas de Distribuidora Cobanera, S.A., para

la recoleccién de informacion.

Limitante
Derivado a las distancias, tiempo de atencion en cada negocio y volumen de ventas de los

clientes, el vendedor mayorista no brinda un servicio que cubras las necesidades de los mismos.



Capitulo 2

Marco Conceptual

2.1 Estado del Arte

Con el propésito de investigar el servicio de atencién al cliente en Distribuidora Cobanera, S.A,

se toma como referencia estudios realizados con anterioridad.

Pinillos, D. (2011). “Andlisis de servicio al cliente en una empresa que presta servicio de
consultoria, en donde el objetivo principal fue determinar que los empleados reconocen que la
capacitacion es muy importante para el desempefio de sus labores. La capacitacion que reciben
sobre auditoria y contabilidad, los consultores mejoran la atencion al cliente. Se recomienda
realizar una programacion para impartir cursos que les pueden ayudar a que brinden un mejor

servicio.”

Santos, T. (2012). “Andlisis de servicio al cliente en una agencia bancaria ubicada en el
municipio de Barberena del departamento de Santa Rosa. Cuyo objetivo es determinar como
perciben los clientes y usuarios el servicio al cliente en una agencia bancaria ubicada en
Esquipulas y como incide en su crecimiento. Mejorar la atencion al cliente, es hoy por hoy, un
reto para toda empresa que no quiera verse a futuro desplazada por una competencia cada dia mas
agresiva y en la otra cara de la moneda, unos clientes que son cada dia méas conscientes del poder
de eleccion que tienen. Se recomienda evaluar al personal existente para detectar quienes son

lideres negativos los cuales no estan coémodos en la empresa.”

Duarte, A. (2013). “Analisis de las variables del servicio al cliente en la industria de
telecomunicaciones. EI objetivo especifico es diagnosticar las variables que califican los clientes
sobre el servicio y atencion recibida, en la agencia de ventas de una empresa de

telecomunicaciones en Esquipulas.
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Las personas hoy en dia son mas exigentes al momento de realizar una compra, exigen el servicio
post-venta y las empresas deben de ser creativas para satisfacer las necesidades del mercado. Se
recomienda evaluar los diferentes segmentos de mercado para clasificar los clientes para brindar

un servicio personalizado.”

Samayoa, E. (2014). “Analisis de servicio al cliente en la estacion gasodonte, ubicada en el km
142, carretera a Esquipulas. El objetivo es analizar el servicio y atencion al cliente en la estacion
de servicio gasodonte ubicada en el km. 142, carretera a Esquipulas. Todo empresario orientado
al servicio al cliente, debe contar con una amplia gama de servicios adicionales a la venta de sus
productos, para responder a las necesidades y deseos de los clientes. Es el caso del expendio de
derivados del petrdleo, para ello se recomienda y es necesario ofrecer y garantizar la seguridad

en el manejo de los productos, el orden, limpieza y mantenimiento de sus instalaciones.”

Figueroa, A. (2013). “Determinar la calidad del servicio al cliente brindado por parte de la
empresa Distribuidora de Pastillas de Vehiculos S.A. El objetivo es determinar la calidad del
servicio al cliente brindado por parte de la empresa Distribuidora de Pastillas para Vehiculo S.A.
Actualmente los vendedores tienen el contacto méas cercano con el cliente sin embargo es
importante no solo vender el producto sino saber qué es lo que quiere el consumidor. A los
clientes se satisfacen por medio de la comunicacion constante para la atencion a sus necesidades,
quejas, reclamos o devoluciones, estrechando mas los lazos con el cliente, al crear un vinculo que
permita su fidelizacién con la empresa. Se recomienda que el personal se interese en el cliente
para conocerlo y asi poder ofrecer lo que él necesita, una relacion de confianza donde con el

tiempo se logre la fidelizacion de usuario donde se beneficien ambas partes.”
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2.2 Elementos Tedricos

2.2.1 Servicio excelente

Cottle, (1991) “Servicio excelente es un nivel tal de calidad en el servicio que, comparado de sus
competidores, sea mejor para los clientes, que le permita a su organizacion percibir honorarios,
lograr una participacion de mercado fuera de lo normal y/o disfrutar de margenes de mayor
beneficio que sus competidores. Los clientes suelen cambiar de empresa debido a la calidad de
servicio. Los clientes estan dispuestos a pagar por un servicio de alta calidad, por ello es
importante desarrollar una perspectiva completamente nueva enfocando que la calidad de sus
servicios permitird cobrar més por ello, generando resultados cuantificables en la rentabilidad, y

en los niveles de ahorro en costos.”

2.2.2 Cliente

“El Cliente es de vital importancia para una organizacion. Tiene necesidades y preocupaciones y
se merece tratar de la mejor manera. Traslada sus necesidades y deseos y la mision es
satisfacerlos” Cottle, (1991).

2.2.3 Programa de calidad en el servicio y atencion

Segun Kaotler, (2006), “Es un conjunto estructurado de estrategias y actividades orientadas a
capacitar al personal que atienden clientes siendo lo principal para cumplir las expectativas de los
mismos.”

2.2.4 ;Qué es la calidad en el servicio?

Se escucha con frecuencia que las empresas desean diferenciarse de sus competidores por medio

de un servicio adecuado al cliente. El excelente servicio hace la diferencia entre empresas y se

logra fidelidad y la preferencia de los consumidores.
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En diferentes libros se habla de calidad en la atencion al cliente (cortesia, amabilidad, sonrisas),
algunos llaman calidez. En encuestas que se realizan con distintos clientes se ha detectado que la
calidad en el servicio no depende de la cortesia y amabilidad. Los clientes evallan la atencién

que reciben, es importante mencionar dos aspectos que son muy importantes:

La calidad en el servicio difiere de la calidad en los productos en los siguientes aspectos.

Cuando se habla de servicio se puede intentar la verificacion de la calidad por medio de un
departamento de aseguramiento de calidad, la mayoria de las veces el cliente solo tiene
oportunidad de evaluar el servicio hasta que lo recibe. Un plan de supervision para mejorar la
calidad en el servicio sélo ocasionaria lentitud de respuesta con el cliente, una cuarta parte de los
problemas que se suscitan. En el caso del servicio no se pueden estandarizar las expectativas del
cliente, debido a que cada cliente es distinto y sus necesidades de servicio también lo son, aunque

en apariencia todos requieren el mismo servicio.

La calidad del servicio es una estrategia aplicable en todas las empresas del sector servicios. Las
empresas manufactureras y comerciales desarrollan buena cantidad de actividades de servicio,
como ventas, distribucion, cobranza, devoluciones o reclamos e incluso, asesoria técnica. El
cliente es distinto y requiere de diferentes estrategias para otorgarle el servicio adecuado, una sola

accion no asegurara que una empresa mejore todas las necesidades.

« Medir la satisfaccion del cliente

Satisfaccion se define como “el cumplimiento o realizacién de una necesidad, deseo o gusto”, en
términos de investigacion de mercados, se podria plantear como una pregunta, se ha cumplido o

no, el deseo o gusto que dio origen a una compra.
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“Se le podria preguntar directamente a un entrevistado si esta o no satisfecho con esa compra.
Satisfaccion tiene como sindnimos alegria, placer, gusto, complacencia, gozo, deleite, agrado,
bienestar o contento. Y como anténimos desagrado, disgusto, descontento, insatisfaccion. EI uso
coloquial de la expresion “estar 0 Sentirse satisfecho” es sumamente improbable entre los clientes

y consumidores, hay que discutir su uso en un cuestionario” Dominguez, (2006).

e La actitud de servicio

Se considera el valor de una persona, la oportunidad de servirle y ayudarle se hace con gusto y
no por obligacién. Es la disposicién e inclinacion a ayudar a otros. La base de tener actitudes de
servicio es el valor que se les da a las personas. La actitud refleja la forma de pensar, el

comportamiento manifiesta en la forma en que se relaciona con los demas.

Estrategias de servicio al cliente:

. El liderazgo de una gerencia hace crecer una empresa

. La calidad interna desarrolla la satisfaccion

. La satisfaccion de los empleados ofrece lealtad

. La lealtad de los empleados hace brindar un mejor servicio

. El valor impulsa la satisfaccion del cliente

. La satisfaccion del cliente crea la lealtad

. La lealtad del cliente impulsa que la empresa obtenga mayores utilidades

El servicio al cliente es una potente herramienta de marketing

Una de las herramientas eficaces y usadas por las empresas para diferenciarse de su competencia

y desarrollar ventaja competitiva sostenible es el servicio al cliente.

14



Parece extrafio que la estrategia de servicio al cliente esté ligada al producto. Estrategia de
servicio al cliente hace parte del éxito de un producto, productos que son tangibles puros, como la
sal, que no requieren ser acompafiados de ningun servicio, lo requieren la venta de

electrodomésticos o los servicios bancarios.

Al desarrollar una estrategia de servicio al cliente enfrentan tres decisiones basicas: el nivel de
servicio a ofrecer, la mejor forma de ofrecer los servicios, se deben realizar encuestas periddicas
que permitan identificar los posibles servicios, se tiene que establecer la importancia que merece
cada cliente. Estar consciente que los servicios sean de excelente calidad para tener ventaja
competitiva. Es importante aplicar encuestas para mejorar los servicios, comparar con los
competidores cercanos, asi detectar oportunidades para ser los mejores. ¢Qué nivel de servicio
ofrecer? ya se conoce queé servicios requieren los clientes, ahora se tiene que detectar la cantidad

y calidad que desean.

« Servicio al cliente

Es un conjunto de actividades interrelacionadas entre el cliente y el colaborador de una empresa,

con el objeto de satisfacer un deseo o necesidad.

« Importancia de servicio al cliente

Un buen servicio al cliente puede facilitar una buena negociacién la cual le va a beneficiar a la

empresa.

e La base del servicio al cliente

La base en una empresa para un servicio de excelencia, es un negocio orientado a satisfacer las

necesidades y expectativas del cliente como misién prioritaria.
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La base del servicio al cliente esta orientado a: hagalo rapido, hdgalo ahora y hagalo bien hecho.
¢Por qué es importante la rapidez en el servicio?, la rapidez empieza por los empleados y esto
crea oportunidades para ascensos y un potencial aumento de sueldo. Un poderoso conjunto de
habilidad alrededor de la rapidez lo posicionaran como lideres o mentores dentro de la
organizacion.

Los clientes también valoran la rapidez, una impresién positiva que gana la lealtad de los clientes

y crea ganancias adicionales para la organizacion.

Caracteristicas especificas de los servicios
« Intangible: no se puede tocar antes de la compra
» Inseparable: se produce y se consume al mismo tiempo
» Variable: depende de quién, como y dénde se ofrece
» Perecedero: no se puede embodegar

Aspectos sobre los cuales se basa el cliente para evaluar la calidad del

servicio
* Imagen
» Expectativas y percepciones acerca de la calidad
« La manera como se presenta un servicio
« Laextension o la prolongacion de su satisfaccion
» Atributos esenciales para operaciones de servicios
« Eficiencia y precision
* Uniformidad y constancia
* Receptividad y accesibilidad
« Confiabilidad
» Competencia y capacidad

» Cortesia, cuidado, entrenamiento, seguridad, satisfaccion y placer.
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« Factores claves de las expectativas del cliente en cuanto a un trato de

calidad

Los factores claves que los clientes esperan en la compra de un servicio se mencionan de la

siguiente forma:

» Atencion inmediata

« Entender al cliente que quiere

» Atencion personalizada

» Trato cortés

» Mostrar interés por el cliente

« Atencion a las preguntas

« Ser conciso en la respuesta

» Explicacion de procedimientos

» Gesto de gusto al servir al cliente

Exponer su agradecimiento

Conocer al cliente

“Cada empresario debe responder preguntas tales como: ¢Por qué mejorar la atencion a mis
clientes?, ;Cémo hacerlo?, ¢Con quién?, ;Traeran ventajas 0 desventajas esos cambios? estas
interrogantes encuentran respuesta a diario por el comportamiento de los consumidores, que
reciben influencia de medios de comunicacion para cambiar sus habitos de compra. (Uso de
distintos medios de pago, compras por internet). Al consumidor ya “no le venden” nada sino que
él decide y exige donde, qué, como y cuanto comprar. No habra llegado para el pequefio y
mediano empresario la hora de preguntarse cosas como: ¢Soy consciente de esto? ¢Qué hago para
que los consumidores me elijan a mi?”

Fuente:http://www.infomipyme.com/docs//gt/offline/administracion/acliente.htm.
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» Cultura de servicio

“Es un factor multidimensional que se comparte y se transmite de una generacion a otra. La
cultura es importante porque afecta la forma en que los clientes evaltan y utilizan los servicios.
Influye sobre la manera en que las compafiias y sus empleados interactien con los usuarios”
Kotler, (2002).

« Satisfaccion total del cliente
“Define la satisfaccion del cliente cuando se superan las expectativas de lo que requiere y espera,

compara el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus necesidades” Kotler (2002).

« Laexcelencia

“Buena calidad en la atencidn crea nuevos clientes y mantiene lealtad con los propios. Se logra
poniendo en practica conceptos cuya aplicacion debe superar las expectativas, logrando
sorprender al cliente con dar méas de lo esperado, con esto estaremos logrando la excelencia”
Kotler, (2002).

» Confianza en el cliente
“El factor aplomo tiene que ver con gestionar los sentimientos de confianza de los clientes. La
decision del cliente en confiar en usted se edifica en la honestidad, el conocimiento y la

experiencia” Kotler, (2002).

« Evaluacion del servicio
“Una vez disefiado e implementado el servicio se procede a una evaluacion continua, con el fin
de detectar deficiencias y brindarles un servicio acorde con las necesidades establecidas

previamente, cuando se dio a conocer a los clientes” Kotler, (2002).
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Capitulo 3

Marco Metodologico

3.1 Tipo de investigacion
Segun Sampieri (2010). “Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetivos o cualquier

otro fendmeno que se someta a un analisis”.

Se busca analizar el servicio y atencion que los colaboradores de Distribuidora Cobanera, S.A.,
les brindan a sus clientes. Los resultados obtenidos serviran para sugerir un planteamiento el cual

sea eficiente para superar las expectativas de los clientes.”

3.2 Sujetos de investigacion

3.2.1 Personas

En la presente investigacion se recolecta informacion con los sujetos de investigacion que son los
colaboradores de Distribuidora Cobanera, S.A. y el listado de clientes a quienes se les presta el
servicio de ventas que corresponde a un total del8 clientes mayoristas. (ver anexo 2)

. Jefe de Ventas 1

. Supervisor de Ventas 1
. Vendedores 13
. Auxiliares 16

3.2.2 Unidad de analisis

. Los clientes mayoristas de Distribuidora Cobanera, S.A.

. Colaboradores de Distribuidora Cobanera, S.A.
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3.3 Instrumentos de recopilacién y medicion de datos

Para recopilar la informacién se hara por medio de una guia de entrevista, dirigida al personal de
Distribuidora Cobanera, S.A. (ver anexo 1), y guia de entrevista, dirigida a los clientes mayoristas
de la empresa, en la cual se recopila informacién en cuanto al servicio prestado por la

organizacion. (ver anexo 2)

3.4 Disefio de la investigacion

Para efectos de la presente investigacion se hace necesario considerar las siguientes actividades
las cuales orientan el proceso:

. Eleccion de la empresa objeto de estudio.

. Desarrollar la evaluacion preliminar de la organizacion para la familiarizacién

correspondiente.

. Diagndstico sobre la situacion actual interna y externa de la empresa.

. Elaboracion del cuadro de sistematizacion del problema.

. Definicion del tema de investigacion.

. Desarrollo del marco contextual donde se desarrollara la investigacion.

. Elaboracion del marco conceptual.

. Establecimiento de la metodologia a seguir para realizar la investigacion.
. Determinar los sujetos objeto de estudio asi como sus unidades de analisis.
. Elaboracion de instrumentos de recopilacion y medicién de datos.

. Presentar plan de investigacion.

. Prueba piloto y validacion de instrumentos de investigacion.

. Corregir los instrumentos de investigacion.

. Ejecutar la investigacion de campo.

. Tabular e interpretar los datos obtenidos.

. Discutir y analizar los resultados obtenidos.

. Concluir de acuerdo a los objetivos o indicadores de la investigacion.
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3.5. Cronograma de Analisis del servicio y atencion a clientes mayoristas de

Distribuidora Cobanera, S.A.

Cronograma de actividades de investigacion
Andlisis del servicio y atencién al cliente
Del 30 de Mayo al 05 de Diciembre de 2015

2
°

ACTIVIDAD

SEMANAS

TESIS 1l

TESIS 111

6

7(8

10

11

12(13

14|15

16(17(18

19

20(21

22(23

24(25

26

Correccion al proyecto de investigacion

Prueba piloto y validacion de instrumentos

Investigacion de campo

Tabulacion e interpretacion de datos

Discusion y analisis de resultados

Conclusiones

Entrega de proyecto de Tesis ||

OV |BDW[IN |-

Correccion y ampliacion de actividades tesis Il

=
o

Propuesta de solucion a problematica actual

=
[N

Primera revision de tesis IlI

[any
N

Segunda Revision de tesis Il

=
w

Entrega de informe final

Fuente: elaboracion propia
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Capitulo 4
Resultados de la investigacion

4.1 Presentacion de resultados del cuestionario que fue contestado por clientes mayoristas de
Distribuidora Cobanera, S.A.

Grafica No. 1

Productos de mayor consumo

M Bebidas
Carbonatadas

M Bebidas
Alcoholicag

W AguaPura

M Bebidas
Saludables

Fuente: elaboracion propia

La mayoria de clientes manifiestan que el producto de mayor consumo son las bebidas
alcohdlicas, las bebidas carbonatadas el segundo producto de mayor consumo.
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Grafica No. 2

Periocidad de compra

M ] vez
M2 Veces

3 Veces

Fuente: elaboracion propia

La mayor parte de clientes indican que sus compras la realizan dos veces al mes, la

menor cantidad de clientes la realizan una vez al mes.
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Grafica No. 3

Servicio

M Excelente
B Bueno

W Regular
® Malo

Fuente: elaboracion propia

La mayoria de clientes manifiestan que el servicio que recibe de Distribuidora Cobanera,
S.A. es bueno, la otra parte indica que es regular y una minima cantidad indican que es

malo.
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Grafica No. 4

Tiempo de entrega

B E] mismo dia del
pedido

M | dia despues del
pedido

W2 dias despues del
pedido

W 3 dias despues del
pedido

W4 dias en adelante
despues del pedido

Fuente: elaboracion propia

Entre una y dos dias indica la mayoria de clientes que reciben su producto después que
realizan su pedido, minima cantidad de clientes respondieron que lo reciben tres dias

después de hacer el pedido.
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Grafica No. 5

Atencion

M Excelente

B Buena

W Regular
Mala

Fuente: elaboracion propia

La mayor parte de clientes perciben una buena atencién por parte de Distribuidora
Cobanera, S.A., una minima cantidad reciben regular atencion pero ninguno comento

recibir mala atencion.
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Grafica No. 6

Recibe bono o incentivo

H S1
E No

Fuente: elaboracidn propia

Todos los clientes manifiestan que reciben un incentivo o bono por ser clientes mayoristas
de Distribuidora Cobanera, S.A.
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Grafica No. 7

Antiguedad de ser clientes

B ] a5 meses
B6all meses
M1as Anos

M 6 ailos en adelante

Fuente: elaboracion propia

La totalidad de clientes manifestaron que tienen seis afios de ser clientes mayoristas de
Distribuidora Cobanera, S.A.
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Grafica No. 8

Cumplimiento de pedidos y solicitudes

mSi
= No

Fuente: elaboracion propia

La mayoria de clientes indican que Distribuidora Cobanera, S.A., cumple con los pedidos

y solicitudes.
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Resultados del cuestionario realizado a jefes de Distribuidora Cobanera,
S.A.

Respuesta
Pregunta Si|No| Ex | Bu| Ac|Ma| St] Pc|Dp|Ba|Me| Al Motivo
1 ¢Cuél es la disposicion de materiales y suministros de la X
distribuidora?
2 ¢La distribuidora cuenta con infraestructua? X
3 ¢Qué opinion merece el recurso humano con el cual X
dispone dentro de la distribuidora?
4 ¢La empresa cuenta con planes de mercadeo? X
5 | ¢Tienen un servicio especial para clientes mayoristas? X
6 ¢Como considera el volumen de ventas actual de la X
distribuidora?
7 |:Considera usted que su empresa es lider en el mercado? X
8 ¢Cudles son las estrategi_as de servicio de atencion al N
cliente?
9 ¢Su personal tiene capacitaciones sobre motivacion y N
servicios de atencion al cliente?
10 Existe algun tipo de dificultad o desventajas _con relacién N Burocracia en los
a los procesos de mercadeo que realizan? procesos

Fuente: elaboracion propia

Segun el resultado del cuestionario el jefe de ventas manifiesta que no existe un servicio
especial para los clientes mayoristas y los volumenes de ventas son altos, cuentan con
planes de mercadeo pero existe burocracia en los diferentes procesos. Esto ocasiona en
algin momento malestar en los clientes porque no reciben el servicio y atencidn necesaria
para satisfacer sus necesidades en relacion a los productos que consumen de Distribuidora
Cobanera, S.A.

Ex=Excelente

Bu=Buena

Ac=Aceptable

M=Mala

St=Satisfaccion total

Pc=Producto de calidad

Ds=Descuentos promocionales

Ba=Bajo

Me=Medio

Al=Alto
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4.2 Analisis de resultados

Segun Muller, (1999) “El servicio y atencién al cliente es un conjunto estructurado de estrategias
y actividades orientadas a capacitar al personal que atiende clientes; siendo lo principal cumplir

las expectativas de los mismos.”

Los resultados obtenidos muestran que los clientes reciben una buena atencion y un buen
servicio, pero se tiene que seguir con las evaluaciones al personal para mejorar y asi dar una

excelente atencion y servicio.

Mejorar la atencion al cliente, es hoy por hoy, un reto para toda empresa que no quiera verse a
futuro desplazada por una competencia cada dia agresiva y en la otra cara de la moneda, unos
clientes que son cada dia conscientes del poder de eleccion que tienen. Se recomienda evaluar al
personal existente para detectar quienes son lideres negativos los cuales no estan comodos en la

empresa.

“Define la satisfaccion del cliente cuando se llenan las expectativas de lo que requiere y espera,

compara el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas” Kotler, (2002).

En base a los resultados se puede observar que es de suma importancia satisfacer al cliente en sus
necesidades, esto permitird a la empresa tener la lealtad del cliente. La mayoria de clientes
manifiestan que el producto de mayor consumo son las bebidas alcohdlicas, las bebidas

carbonatadas el segundo producto de mayor consumo.
“Una vez disefiado e implementado el servicio se procede a una evaluacion continua, con el fin

de detectar deficiencias y brindarles un servicio acorde con las necesidades establecidas

previamente, cuando se dio a conocer a los clientes” Kotler, (2002).
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Por los resultados obtenidos es necesaria la evaluacion constante del servicio para detectar las
areas de oportunidad, lo cual permitira a la empresa realizar planes de accién que ayuden a

corregir las mismas.

Las personas hoy en dia son exigentes al momento de realizar una compra, exigen el servicio
post-venta y las empresas deben de ser creativas para satisfacer las necesidades del mercado. Se
recomienda evaluar los diferentes segmentos de mercado para clasificar los clientes para brindar

un servicio personalizado.

“El cliente es de vital importancia para una organizacion, tiene necesidades y preocupaciones y se
merece tratar de la mejor manera, traslada sus necesidades y deseos y la mision es satisfacerlos”.
Cottle, (1991).

Los resultados muestran que los clientes bien atendidos y satisfechos hacen que la empresa logre
colocar sus productos en el mercado, ayudara que el cliente tenga preferencia de comprar los

productos y la que se posicione de mejor manera que la competencia.

“La buena atencion crea nuevos clientes y mantiene lealtad con los propios. Ello se logra
poniendo en practica éstos y otros conceptos cuya aplicacion debe superar expectativas pautadas,
logrando sorprender al cliente por dar mas de lo que esperaba, en sintesis, estaremos logrando la
excelencia” Kotler, (2002).

Los resultados que se obtienen demuestran que el éxito que pudiera tener una empresa se basa en
la calidad de atencién que le brindan los clientes, aparte que mantiene los clientes, se logra
captar clientes nuevos y mantener los actuales, esto es de beneficio porque ayuda a expandirse en

el mercado y asi lograr el objetivo de obtener una mejor participacion en la industria.

La mayor parte de clientes perciben buena atencion por parte de la distribuidora, una minima

cantidad reciben regular atencion pero ninguno comento recibir mala atencion.
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Capitulo 5

Propuesta de solucion a la problematica

5.1 Introduccion

Cuando se tiene buena relacion con los clientes las empresas logran tener un acercamiento lo
cual permite la lealtad con los clientes y ventaja con la competencia. Es importante considerar
crear una cultura de buen servicio, para lograr excelentes negociaciones las cuales se beneficien

ambas partes.

La presentacion de un servicio no resulta en posesion, un servicio se diferencia de proveer un
bien fisico, por lo tanto un servicio tiene las caracteristicas de ser intangible, inseparable, variable
y perecedero. La propuesta es evaluar la frecuencia de visita en base al volumen de compra de

cada cliente mayorista, de esa manera se pretende mejorar el servicio y la atencion.

Permite atender de manera personalizada, se le dedicard tiempo y atencion para satisfacer sus
necesidades. Para obtener la informacion se tomé en cuenta el programa ABC el cual informa la
compra mensual de cada cliente del menor al mayor, para darle seguimiento al cumplimiento de
la visita se considera el método de evaluacion por medio del score card que consiste en visitar al

cliente y abordaje en ruta es visitar al cliente con el vendedor.

33



5.2 Justificacion

Debido que las ventas dependen mucho del buen servicio y la atencidn hacia los clientes, es de
importancia considerar los diferentes aspectos los cuales ayuden a mejorar, en el mercado hay

otras empresas con productos similares.

Sin descuidar el objetivo por medio del volumen de ventas para ser rentables y de esta manera
subsistir en el mercado. Esto permitira a la empresa amplie su mercado y obtener un solido

posicionamiento y asi contrarrestar la competencia.

Por eso es importante determinar la calidad del servicio al cliente brindado por parte de
Distribuidora Cobanera, S.A. Los vendedores tienen el contacto cercano con el cliente, sin

embargo no solo vender el producto es el objetivo saber sus diferentes necesidades.
Los clientes satisfacen sus necesidades por medio de la comunicacién constante para la atencién
de sus quejas, reclamos o devoluciones. Esto crea un vinculo que permita su fidelizacion con la

empresa.

El personal tiene que interesarse en el cliente para conocerlo y ofrecer lo que €l desea, crear una

relacién de confianza donde con el tiempo se logre la fidelizacion de cliente y consumidor.
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5.3 Objetivos de la propuesta

5.3.1 Objetivo general
. Mejorar el servicio y la atencion a los clientes mayoristas para satisfacer las necesidades y

lograr el volumen de ventas, cobertura de marcas y el alcance de objetivos de ventas.

5.3.2 Objetivos especificos

. Evaluar las necesidades de los clientes para satisfacerlas por medio del buen servicio y
atencion.
. Identificar las caracteristicas del servicio y los tipos de clientes mayoristas y clasificarlos

segun el volumen de ventas.

. Clasificar la frecuencia de visita segin volumen de compra de los clientes mayoristas.
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5.4 Desarrollo de la propuesta

Al personal que atiende los clientes mayoristas de Distribuidora Cobanera, S.A., el vendedor y
auxiliar de ventas se le indica la importancia de brindar un buen servicio y atencién personalizada

a cada cliente. Considerando el volumen de venta de cada uno.

Se visitara a cada cliente para informales de su nueva frecuencia de visita, esto con el objetivo de
mejorar los diferentes aspectos los cuales ayuden a satisfacer sus necesidades, negociaciones de
compra, tiempo de visita, volumen de ventas, coberturas de marcas y mejor relacion comercial. A
continuacion se detalla el formato el cual permitira a la fuerza de ventas tener una mejor

planificacion de frecuencia de visita para cada cliente.
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Control de frecuencia de visita

Tabla No. 1

Volumen de Ventas Cajas

Frecuencia de Visita

No.

Cliente

Negocio

Direccion

Cerveza Refresco

Lun

Mar| Mie | Jue | Vie

Sab

Fuente: elaboracion propia

No= Numero de clientes.

Cliente= Nombre de cada uno de los clientes.

Negocio= Describe los nombres de los negocios.

Direccion= Indica la direccion de cada cliente.

Volumen de Ventas Cajas = Cantidad de cajas de compra mensual.

Cerveza= Volumen de compra de la linea de cerveza.

Refresco= VVolumen de compra de la linea de refresco.

Frecuencia de visita= Cantidad de veces que se visita un territorio, cliente.

Lun= Lunes

Mar= Martes

Mie= Miércoles

Jue= Jueves

Vier= Viernes
Sab= Sabado
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El cuadro del control de frecuencia de visita describe diferentes aspectos los cuales ayudan a

tomar la mejor decision para definir la frecuencia de visita, con el objetivo de brindar un servicio

y atencion a los clientes mayoristas segun su volumen de compra.

Sectorizacion actual clientes

Tabla No. 2
Frecuencia de Visita

No. |Ruta Cliente Negocio Direccion Lun [Mar| Mie | Jue Vie Sab

1 |1832|Francisco Castro Aguare|Mini Tienda Carcha San Pedro, Carcha, AV.| X

2 |1832|Juan Enrique Tiu Castro |Abarroteria Dos Juanes [San Pedro, Carcha, A.V.| X

3 [1832|Manuel Cucul Tienda Telmita San Pedro, Carcha, A.V. X

4 {1832 Julian Quinillo Tienda Tres Marias San Pedro, Carcha, A.V. X

5 |1832]|Marvin Sajche Depo6sito San Miguel  |San Pedro, Carcha, A.V. X

6 |1832|Marta Estela Putul Abarroteria La India San Pedro, Carcha, A.V.| X

7 |1832|Sulvey Castro Depdsito Jazmin San Pedro, Carcha, AV.| X

8 |1832|Erick Geovani Sajche  |Tienda Divino Maestro |San Pedro, Carcha, A.V. X

9 |1832]|Agustin Calel Tienda Pana San Cristobal, A.V. X

10 |1832|Maria Amanda Chub Dep06sito Maranatha San Juan Chamelco, A.V. X

11 [1832|Max Fernandez Aguayo [Despensa Super Max [Coban, A.V. X

12 |1832|lIsrael Chaman Tienda La Medalla Cobéan, A.V. X

13 [1832|Esperanza de Cugua Tienda Elizabeth Cobén, AV. X

14 |1832|Santos Lucrecia Coc Tienda Vilma Cahabon, A.V. C/15 Dias
15 [1832|Amalia Ines Quib Tienda Julitos Cahabén, A.V. C/15 Dias
16 [1832|Maria Esperanza Sacrab [Comercial Alejandra Lanquin, A.V. C/15 Dias
17 [1832(Luis Mus Tienda La Fe San Cristobal, A.V. X

18 [1832|Estela Ac Tienda Chinita Tactic, A.V. X

Fuente: elaboracion propia

No= Numero de clientes.

Ruta= Numero de ruta la cual atiende a los clientes mayoristas.

Cliente= Nombre de cada uno de los clientes.

Negocio= Describe los nombres de los negocios.

Direccion= Indica la direccion de cada cliente.

Frecuencia de visita= Cantidad de veces que se visita un territorio, cliente.
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Lun= Lunes
Mar= Martes
Mie= Miércoles
Jue= Jueves
Vier= Viernes
Sab= Sabado

X= Significa la cantidad de veces que se visita al cliente por semana.
El cuadro de sectorizacion de clientes muestra nimero de ruta, nombre de clientes, nombres de

los negocios, direccion de ubicacion de cada negocio y la cantidad de veces que son visitados a la

semana por parte del vendedor.

Sistema de clasificacion de clientes ABC

Tabla No. 3
Volumen de Ventas Cajas| Clasificacion
No. [Ruta Cliente Negocio Direccion Cerveza | Refresco [A| B | C
1 |1832|Amalia Ines Quib Tienda Julitos Cahabon, A.V. 4499 3443 X
2 |1832(Santos Lucrecia Coc Tienda Vilma Cahabon, A.V. 2486 3287 X
3 |1832(Francisco Castro Aguare |Mini Tienda Carcha San Pedro, Carcha, A.V. 1000 400 X
4 |1832|Marta Estela Putul Abarroteria La India San Pedro, Carcha, A.V. 1000 2493 X
5 [1832[Max Fernandez Aguayo [Despensa Super Max |Cobéan, A.V. 981 72 X
6 [1832[Juan Enrique Tiu Castro |Abarroteria Dos Juanes [San Pedro, Carcha, A.V. 317 1745 X
7 |1832|Estela Ac Tienda Chinita Tactic, A.V. 301 X
8 [1832|Agustin Calel Tienda Pana San Cristobal, A.V. 265 475 X
9 |1832[Manuel Cucul Tienda Telmita San Pedro, Carcha, A.V. 100 50 X
10 |1832|Israel Chaman Tienda La Medalla Cobéan, A.V. 100 20 X
11 [1832|Maria Esperanza Sacrab |Comercial Alejandra  |Lanquin, A.V. 50 616 X
12 11832 |Julian Quinillo Tienda Tres Marias San Pedro, Carcha, A.V. 950 X
13 [1832|Marvin Sajche Depdsito San Miguel  |San Pedro, Carcha, A.V. 2000 X
14 [1832|Sulvey Castro Dep0sito Jazmin San Pedro, Carcha, A.V. 1000 X
15 |[1832|Erick Geovani Sajche Tienda Divino Maestro |San Pedro, Carcha, A.V. 2707 X
16 |1832|Maria Amanda Chub Depo6sito Maranatha San Juan Chamelco, A.V. 825 X
17 |1832|Esperanza de Cugua Tienda Elizabeth Cobén, A V. 850 X
18 [1832]|Luis Mus Tienda La Fe San Cristobal, A.V. 585 X

Fuente: elaboracion propia
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No= Numero de clientes.

Ruta= Numero de ruta la cual atiende a los clientes mayoristas.
Cliente= Nombre de cada uno de los clientes.

Negocio= Describe los nombres de los negocios.

Direccion= Indica la direccion de cada cliente.

Volumen de ventas cajas= Compra de cajas mensual

Cerveza= Cantidad de cajas de cerveza que compran al mes.
Refresco= Cantidad de cajas de refresco que compran al mes.

Clasificacion= Indica la clasificacion por cliente por volumen de compra.
El cuadro de sistema de clasificacion de clientes indica la cantidad de cajas de compra mensual

de cada cliente al mes, del mayor al menor. Muestra que cliente compra en volumen en la linea

de cerveza y refresco.
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Localizacion por municipios y aldeas

Tabla No. 4
No. [Ruta Cliente Negocio Direccion Locallz,ac.:lon
geografica

1 |1832]|Francisco Castro Aguare|Mini Tienda Carcha San Pedro, Carcha, A.V.
2 |1832|Juan Enrigue Tiu Castro |Abarroteria Dos Juanes |San Pedro, Carcha, A.V.
3 11832 |Manuel Cucul Tienda Telmita San Pedro, Carcha, A.V.
4 11832 |Julian Quinillo Tienda Tres Marias San Pedro, Carcha, A.V.
5 [1832|Marvin Sajche Deposito San Miguel  |San Pedro, Carcha, A.V.
6 |1832|Marta Estela Putul Abarroteria La India San Pedro, Carcha, A.V.
7 |1832|Sulvey Castro Deposito Jazmin San Pedro, Carcha, A.V.
8 [1832|Erick Geovani Sajche  |Tienda Divino Maestro |San Pedro, Carcha, A.V.
9 |1832|Luis Mus Tienda La Fe San Cristobal, A.V.

10 |1832|Agustin Calel Tienda Pana San Cristobal, A.V.

11 |1832(Maria Amanda Chub Depdsito Maranatha San Juan Chamelco, A.V.
12 |1832|Max Fernandez Aguayo |Despensa Super Max [Coban, A.V.

13 |1832|Israel Chaman Tienda La Medalla Coban, A.V.

14 1832 |Esperanza de Cugua Tienda Elizabeth Cobéan, AV.

15 |[1832|Santos Lucrecia Coc Tienda Vilma Cahabén, A.V.

16 |1832[Amalia Ines Quib Tienda Julitos Cahabon, A.V.

17 [1832|Maria Esperanza Sacrab |Comercial Alejandra Lanquin, A.V.

18 (1832 |Estela Ac Tienda Chinita Tactic, A.V.

Fuente: elaboracion propia

No= Numero de clientes.

Ruta= Numero de ruta la cual atiende a los clientes mayoristas.

Cliente= Nombre de cada uno de los clientes.

Negocio= Describe los nombres de los negocios.

Direccidon= Indica la direcciéon de cada cliente.

Localizacion geografica= Los colores identifican donde estan ubicados cada cliente.

El cuadro de localizacién de municipios y aldeas muestra la localizacion de cada cliente y

los diferentes colores identifican su ubicacion en el mapa segin los municipios.
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Ubicacién mapa

— |

R~

o
|i= 4 Q .

MUNICIPIOS

Fuente: elaboracidn propia
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5.5. Plan de ejecucion

Tabla No. 5
No de .
sesiones Participantes Tema Responsable
1 Vendedor y auxiliar de ventas Cuadro de control de frecuencia de visita Jefe de ventas y supervisor de ventas
1 Vendedor y auxiliar de ventas Sectorizacion de clientes Jefe de ventas y supervisor de ventas
1 Vendedor y auxiliar de ventas Sistema de clasificacion de clientes ABC Jefe de ventas y supervisor de ventas
1 Vendedor y auxiliar de ventas Localizacion de municipio y aldeas Jefe de ventas y supervisor de ventas

Fuente: elaboracion propia

Por medio de la programacion de implementacion se retroalimentara a la fuerza de ventas de la

ruta mayorista los diferentes temas que son de vital importancia para llenar las expectativas de

los clientes mayoristas.

5.6. Presupuesto de ejecucion

Fuente: elaboracion propia

Tabla No. 6
No de . .
. Participantes Tema Responsable Valor Total
sesiones
2 Vendedor y auxiliar de ventas Atencion a clientes Asesor de Intecap Q100.00 | Q200.00
2 Vendedor y auxiliar de ventas Acercamiento clientes (Frecuencia de visita) Asesor de Intecap Q100.00 | Q200.00
2 Vendedor y auxiliar de ventas | Percepcion de clientes(Clasificacion de clientes) Asesor de Intecap Q100.00 | Q200.00
2 Vendedor y auxiliar de ventas Fidelidad de clientes (Lealtad) Asesor de Intecap Q100.00 | Q200.00
2 Vendedor y auxiliar de ventas |Servicio personalizado (Sectorizacion de clientes) Asesor de Intecap Q100.00 | Q200.00
Total Q500.00 | Q1,000.00

Para llevar a cabo la propuesta se realiz6 un presupuesto el cual permite que la fuerza de ventas

reciba capacitaciones por medio de un asesor de Intecap, con el objetivo de reforzar los temas

antes descritos.
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Conclusiones

1. No se realiza la evaluacién de necesidades por no contar con un control de frecuencia de
visita, lo cual es esencial para brindar una buena atencién a cada uno de los clientes de
Distribuidora Cobanera, S.A.

2. La empresa investigada no tiene una clasificacion de sus clientes en relacion a sus

caracteristicas, se presenta un sistema de clasificacion de clientes llamado o conocido como

ABC, en el cual se clasifican sus clientes mayoristas por las caracteristicas.

3. Se carece de buen control de frecuencia de visita al desconocer la ubicacion de los clientes

que integran la cartera de la empresa investigada.
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ANEXO 1

Instrumento de Investigacion

PANAMERICANA

Universidad Panamericana < |B
Sede Universitaria de Zacapa x>
Programa -ACA- g
Ciencias Econémicas
UNIVERSIDAD
PANAMERICANA

‘Sabiduria ante todo, adquiere sabiduria

Guia de entrevista dirigida a los jefes de Distribuidora Cobanera, S.A.

INSTRUCCIONES: A continuacion se presenta una serie de preguntas directas a las cuales se le solicita su
respuesta en base a los servicios al cliente que disponen en la empresa.

1. ¢Cuél es la disposicion de materiales y suministros de la distribuidora?

2. ¢Ladistribuidora cuenta con infraestructura?

3. ¢ Qué opinion merece el recurso humano con el cual dispone dentro de la distribuidora?
4. ¢Laempresa cuenta con planes de mercadeo?

5. ¢Tienen un servicio especial para clientes mayoristas?

6. ¢Cdmo considera el volumen de ventas actual de la distribuidora?

7. ¢Considera que su empresa es lider en el mercado?

8. ¢Cuales son las estrategias de servicios de atencion al cliente?

9. ¢Su personal tiene capacitaciones sobre motivacion y servicios de atencion al cliente?

10. ¢Existe algun tipo de dificultad o desventajas con relacion a los procesos de mercadeo que se realizan?

Fuente: elaboracidn propia



Anexo 11

Instrumento de Investigacion
Universidad Panamericana
Sede Universitaria de Zacapa
Programa —ACA-

Ciencias Econémicas

UNIVERSIDAD
PANAMERICANA

Sabiduria ante todo, adquiere sabiduria”

Guia de entrevista dirigida a los clientes de Distribuidora Cobanera, S.A.

INSTRUCCIONES: A continuacion se presenta una serie de preguntas directas a las cuales se le solicita su
respuesta en base a los servicios que recibe de Distribuidora Cobanera, S.A.

1. ¢Cuédles son los productos de mayor consumo en Distribuidora Cobanera, S.A.?

2. ¢Cuantas veces al mes hace las compras en Distribuidora Cobanera, S.A.?

3. ¢Qué opinion merece el servicio que le prestan en Distribuidora Cobanera, S.A.?

4. ¢Cuando hace pedidos en la distribuidora, en cuanto tiempo cumplen con la entrega del producto?

5. ¢Como considera la atencién que le prestan en la distribuidora?

6. ¢Por ser un cliente mayorista recibe algtn bono o un incentivo de la distribuidora?

7. ¢Cuantos afios tiene de ser cliente de Distribuidora Cobanera, S.A.?

8. ¢Considera que Distribuidora Cobanera, S.A., cumple con sus pedidos y solicitudes?

Fuente: elaboracion propia




