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Resumen

El presente plan de investigacion la Practica Empresarial Dirigida (PED), ha sido desarrollado en
el area del servicio al cliente, el nombre de la empresa es ficticio por seguridad de la empresa, Eq
Guatemala esta ubicada en la ciudad de Guatemala, mediante la cual se investigo
minuciosamente uno de los mayores problemas que atraviesa, en este caso se centra en la mal

atencion que se le brinda a los clientes en este mercado de la construccion e hidraulica.

Por lo que se propuso meétodos como el diagrama de causa y efecto, debido a que ayuda a
determinar sobre todas las causas reales y potenciales de un suceso o problema sabiendo que «
primer paso a la calidad es conocer lo que el cliente requiere y asi identificar posibles soluciones

de cdmo poder brindarle un buen servicio.

Asi también se evaluaron los mapas fodales de servicio al cliente donde se pueden observar las
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que posee Eq Guatemala en la atencion al
comprador.

Se implementé un CRM (Customer Relationship Management), este programa ayuda a utilizar

diversas herramientas tales como clientes potenciales, oportunidades de venta y establecer
prioridades de acuerdo a las necesidades de la organizaciéon o empresa, asi mismo ayuda a pode
llevar un mejor control sobre lo que se les ha cotizado a los clientes, sobre las ventas que se han
perdido, que se facturaron, también cuenta con una opcion que se ingresa la fecha de cumpleafios

del cliente y automaticamente le envia una carta de felicitacion por parte de la empresa.



Se realiz6 una guia para el analisis del ciclo de servicio, la cual es una técnica que ayuda a
graficar los momentos de contacto que Eq Guatemala tiene con los clientes y analizar la calidad
que se tiene con cada uno de ellos. Sistematicamente se analizan los contactos que el cliente tiene

con la institucion para localizar procesos o0 procedimientos que requieren mejorarse.



Introduccioén

No importa de qué tamafo sea la empresa, ni la actividad a la cual se dedique, o que tanta
antigliedad posea, siempre esta sujeta a caer en una situacion de desequilibrio, todo ello productc
en muchos casos del mal servicio al cliente, pero en la mayoria de las oportunidades generadas
por graves errores estratégicos o bien la acumulacibn de errores tanto comerciales,

administrativos y operativos.

La actual situacion dominante en el mundo caracterizada por una fuerte competencia global,
bruscas y repentinas alteraciones generadora de fuertes cambios y en los gustos y preferencias d
los consumidores, da lugar a que Eq Guatemala ejerza un monitoreo constante de su situacion a
manera de prevencion en primer lugar, y como reaccion eficaz en segunda instancia. Depende de
gué tan rapidamente se detecte tal situacion problematica, y por tanto de qué tan avanzado se
encuentre la mala atencion al cliente, seran las posibilidades de revertir la situacion, y las

medidas a tomar.

Como toda situacion problematica su solucion requiere de una metodologia de trabajo
concerniente a la resoluciéon de problemas y toma de decisiones, aplicar metddicamente un
sistema, adecuandolo a las caracteristicas en caso particular la atencién al servicio del cliente, lo

cual ha de surgir del previo proceso de diagndstico.

Es por ello, que Eq Guatemala debe determinar los factores como el FODA, que pueden
favorecer sus fortalezas, oportunidades y obstaculizar sus debilidades y amenazas para lograr los
objetivos en mejorar la atencion al servicio al comprador y que se pueda posicionar la empresa en
lider en el mercado. Cuando se ha identificado el problema a estudiar, es necesario buscar las
causas que producen la situacion anormal por medio de un DIAGRAMA DE CAUSA Y
EFECTO. Cualquier problema por complejo que sea, es producido por factores que pueden

contribuir en una mayor o menor proporcion.



Capitulo 1

1.1 Antecedentes de la empresa

Eq Guatemala nace en el afio de 1997, como una iniciativa emprendedora, por mejorar la oferta
de equipo y maquinaria para construccion en el mercado guatemalteco, con un nuevo sentido de
servicio integral, ofreciendo venta, renta, asesoria, servicio y reparacion de equipo para la

construccion.

Su amplio crecimiento en el mercado constructor, como respuesta a la satisfaccion de sus

clientes, le permite aperturar una nueva sucursal ubicada en 2da ave. 5-11 de la zona 09, de
Guatemala, esto para poder atender de mejor manera las necesidades del cliente de la ciudad. Si
embargo, Eq Guatemala logra identificar un potencial mercado para el sector sur occidente del

pais, y es de esa forma nace Eq Guatemala Quetzaltenango, basando sus politicas de atencidl
especializada al cliente en ese sector del pais.

El crecimiento integral de la empresa, de la mano con la satisfaccion del cliente, permiten a Eq
Guatemala mejorar, para ofrecer al mercado un espacio mucho mas amplio y poder brindar una
atencion mas personalizada al cliente industrial, consolidando el primer concepto de
“Supermercado del Constructor” a nivel nacional, ofreciendo de esta forma una ventaja
competitiva dentro del mercado constructor guatemalteco. Y es asi como surge la sucursal central
Eq Guatemala zona 12, ubicada en al final de la calzada Aguilar Batres de la ciudad de

Guatemala.

Luego de 14 afios de experiencia en atencion y deteccion de las necesidades del cliente, hoy por
hoy Egq Guatemala se consolida como una empresa lider en el mercado de equipo para la
construccion y equipos de bombeo a nivel nacional, y persigue un nuevo suefio, que se basa en
consolidar la marca a nivel regional y llevar su concepto de atencion personalizada al cliente

industrial. Es por tanto que consolida su suefio incursionando durante el afio 2011 en su primera

sucursal en el mercado panamefio, llevando esta oferta de atencion personalizada.



1.1.2 Actividad principal

Eq Guatemala tiene como actividad principal la &ehitecta de equipos de bombeo y maquinaria
para la construccion, ofreciendo un respaldo esoaietécnica por parte de sus vendedores,
servicio las 24 horas del dia y 365 dias del aisdmismo, también ofrece sus equipos en renta y
con contratos anuales. Su mercado principal sommiiass, hidroeléctricas, el campo de la

construccién y los ingenios azucareros.
1.1.3 Marco juridico y tributario

Eq Guatemala esta inscrita ante el registro mateamo una sociedad anénima y posee todos

los requisitos legales para su funcionamiento como

Patente de comercio: La organizacion esta inseritel Registro Mercantil de la Republica de
Guatemala bajo el numero de registro 34648, foli8, dibro 122 de empresas mercantiles,

numero de expediente 8431-1997.

Registro Tributario Unificado: La empresa se entnaemegistrada en el Registro Tributario

Unificado, se encuentra registrada toda la inforaGracomo contribuyente.
ISR: Eq Guatemala es contribuyente del ImpuestoeSalRenta (ISR).

Iva: Debido a las actividades de compra-venta dadsi o0 servicios en el territorio nacional, la

empresa es contribuyente del Impuesto al Valor gapte (IVA).

Libros de contabilidad y registros: La organizacidosee en orden los libros y registros

referentes a las actividades y operaciones quimselan con la tributacién.

Prestaciones de ley: Se cumple con todas las pi@s¢s laborales como bonificacion incentivo,

bono 14, aguinaldo, vacaciones, indemnizacion, IGSS

Normativas: La institucion se rige en relacién gue establece el Cédigo de Trabajo y la
Constitucion de la Republica de Guatemala, llevamdabo cada una de las obligaciones que le

corresponde.
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La empresa sigue en crecimiento, esto significa que el organigrama seguira en auge debido a que
dia a dia siguen abriendo sucursales en los diferentes puntos del pais hasta en el exterior, por Ic

tanto esto incluird nuevo personal administrativo y operativo.

1.1.4 Foda
El analisis FODA es un método que permitird a la empresa Eq Guatemala conformar una matriz
de la situacion actual de la organizacion, permitiendo de esta manera obtener un diagndéstico
preciso que permita en funcion de ello tomar decisiones acordes con los objetivos y politicas
formulados. Es a través del andlisis FODA que se crea un panorama interno y externo de la
situacion actual de la empresa, pero de nada sirve el andlisis si no se crean y aplican estrategias
para resolver o fortalecer las necesidades empresariales.
* La parte interndiene que ver con las fortalezas y las debilidades del negocio, aspectos
sobre los cuales tiene algun grado de control.
» La parte externanira las oportunidades que ofrece el mercado y las amenazas que debe
enfrentar el negocio en el mercado seleccionado. Se desarrolla toda la capacidad y
habilidad para aprovechar esas oportunidades y para minimizar o anular esas amenazas,

circunstancias sobre las cuales se tiene poco o ningun control directo.

Oportunidades

Existe un mercado muy amplio de oportunidades para esta empresa en la construccion debido a
que dia a dia el pais crece en infraestructura y se necesitan proyectos de construccion para pode
tener un auge en el pais, es asi como la empresa aprovecha esta oportunidad para poder participe
en la negociacion de trabajar en distintos proyectos que benefician a la empresa, ya que cuenta
con variedad de productos para satisfacer la necesidad del cliente tanto en el mercado de

maquinaria pesada como equipos de bombeo.

Asi mismo, aprovechar a jovenes egresados de universidades que ya traigan sementado el buer
servicio al cliente, junto con la tecnologia que mueve la actualidad para poder tener nuevas formas

en atender a los compradores.



Amenazas

La competencia puede desarrollar un modelo nuevo que incluya el ciclo del servicio al cliente,
incluyendo la dindmica para la atencion al mismo y teniendo en cuenta que el servicio que les
brindan no solo pueda ser venta directa sino también interactuar con el cliente para que salga
convencido de lo que le estan ofreciendo y esto va amarrado con programas de capacitacion

externa que pueden recibir los empleados de la competencia.

Fortalezas

El poder contar con un programa de capacitacion que pueda ser frecuente para poder mantener a
dia a los empleados sobre las nuevas novedades de los productos que han ingresado a la empre:s
y asi poder mantener bien asesorado al cliente ya que podra tener una mejor vision de la emprese
y del asesor que lo atiende, esto con el fin de que lo ofrecido sea lo que realmente necesita el
cliente. Asi mismo, poder tomar en cuenta las observaciones y sugerencias que haga el cliente
para poder tomar decisiones con respecto a como mejorar el servicio y poder tener productos de
mejor calidad que la competencia, para poder diferenciar la empresa no solo por servicios sino

también por calidad.

Debilidades

No se tienen definidos procedimientos para poder atender al cliente. Esto debilita la oportunidad
de que el comprador se sienta satisfecho con el servicio que se le esta prestando, esto va de I
mano cuando muchas veces los empleados no se encuentran atentos cuando un usuario ingresa
la empresa para adquirir algin equipo, pues muchas veces el empleado esta distraido y no

observa que el consumidor se encuentra en la sala de ventas.

Frecuentemente se comete el error de que no existe coordinacion entre el area comercial y el aree
operativa y esto influye en un mal servicio porque el vendedor promete el tiempo de entrega
puntualmente, pero como el area operativa tiene mas proyectos no se comprometen y se atrasa l

instalacion de algun equipo y el cliente no queda satisfecho totalmente.
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llustracion No. 2

Esquema: FODA de la empresa Egq Guatemala

Factores
externos no
controlables

Oportunidades (+)

Amenazas (-)

Desarrollar un modelo de ciclo para

atender con excelencia a los clientes|.

La competencia podria desarrollar un
modelo de ciclo de servicio al cliente

I

Los clientes tienen variedad de
productos para elegir ya sea para el
area de bombeo o construccion.

La competencia podria contar con ur
comité que revise la calidad del
servicio

Estudiantes egresados capacitados €

servicios al cliente

L]

La competencia podria mantener la
dinamica organizacional de servicio

Oportunidad para aprovechar la
juventud y la tecnologia de nuevos
empleados para ofrecer mejor servic

o

La competencia podria adoptar
programas para capacitacion externg

|

Factores
internos
controlables

Fortalezas (+)

Debilidades (-)

Disponibilidad de un centro de
documentaciéon con informacion de |
cliente

Se carece de evaluacion y medicion
servicio al cliente

del

Se toman en cuenta las sugerencias
los clientes para toma de decisiones

de

No se tienen definidos los
procedimientos para la atencion al
cliente

Se imparte capacitacion para produc
nuevos y trato con clientes

@S

No existe coordinacion entre la linea
de atencion al cliente y el resto de la
organizacion

Mejor calidad del producto en relacid

con la competencia.

No se realiza capacitacion al cliente

de

los productos que se le vende.

Fuente: Eq Guatemala 01/02/2014.



1.1.5 Mision y vision
1.15.1 Mision
Somos una empresa dedicada a la venta, renta y prestacion de servicios para apoyar todos los

proyectos en la construccion e industria en general, brindando atencion personalizada de acuerdo

a las necesidades de nuestros clientes, de la manera mas eficaz y en el menor tiempo posible.

Eq Guatemala cree en los valores y en una cultura organizacional basada en el servicio, es por
eso que se rigen actividades mediante diversos valores que permiten creer y servir al cliente

industrial con esmero.

» Servicio: somos una empresa que se caracteriza por brindar un excelente servicio a todos
nuestros clientes y a nuestros colaboradores, creando asi una cultura organizacional
basada en el servicio.

» Calidad: comprometiéndonos a ofrecer productos y servicios de calidad para la
satisfacciébn completa de nuestros clientes.

* Responsabilidad: cumpliendo con nuestros clientes y nuestro equipo de trabajo de
manera eficiente y eficaz en todas sus necesidades.

* Amabilidad: sabiendo que nuestros clientes son nuestros mejores socios, atendemos sus
necesidades de la mejor manera, tratando de interactuar juntos para la resolucién de sus

problemas industriales.

1.1.5.2 Vision

Ser el proveedor lider a nivel regional de equipo y servicios para la construccion y equipos de
bombeo industrial impulsando nuevas tecnologias que optimicen de manera eficiente los recursos

de nuestros clientes, brindado ademas el mejor servicio, calidad y precio.

Con el apoyo de socios estratégicos que nos respaldan con sus marcas y experiencias de liderazg

en el mercado constructor a nivel internacional.



1.1.6 Sistema contable o financiero

Por medio de la evaluacion de la informacion contable proporcionada por la Gerencia de Eq
Guatemala, existen algunas debilidades en el area contable referente a la presentacion correcta d
los estados financieros y revelacion de las cuentas. Esto puede provocar falta de integridad de los
registros contables, valuacion incorrecta e inexactitud administrativa de los registros, aumentando
asi el riesgo y fraude en el activo mas importante de la entidad, el efectivo, disminuyendo la

rentabilidad economica a largo plazo de la empresa Eq Guatemala.

Es por ello que este capitulo presenta una guia como marco de referencia para la reestructuracion

y/o reorganizacion de la estructura de los estados financieros.

Es importante mencionar que la empresa que se esta analizando no es una entidad que se cotiz
en mercados publicos, por ejemplo en la bolsa de valores, sin embargo, se recomienda que los
estados financieros se presenten dirigidos hacia inversionistas actuales, potenciales y acreedores
con fines de reflejar la realidad econdmica financiera de la entidad como propdsito de toma de

decisiones.

Eq Guatemala ha mantenido en los ultimos afios una contabilidad tributaria, esto es que la

informacion financiera se ha ajustado y reorganizado en base a los requisitos de la declaracion de
impuesto sobre la renta. Esta confusiéon es comudn en las empresas de Guatemala, sin embargo e
entidades que actualmente poseen inversionistas o se espera obtener nuevo capital con nuevo
inversionistas, la recomendacion es preparar una contabilidad financiera y ésta debe ser base par:

presentar la declaracion de impuesto sobre la renta.



Capitulo 2

2.1 Marco tedrico

2.1.1 El servicio

Denton (2004) afirma:
El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o del
servicio basico que se esta ofreciendo. Servicio no significa servilismo, aunque a veces se
tiendan a confundir ambos términos. Esto explica la actitud de ciertos vendedores de que se

limitan Gnicamente a atender bien a los clientes sin tener en cuenta sus necesidades. (p.5).

2.1.1.1 La satisfaccion del cliente un factor a develar

Denton (2004) afirma:
La mayoria de los servicios requieren la participacion de una persona. En este sentido, si el
cliente expresa descontento se encontrard en una situacion dificil que no sabra cémo
resolver. Es mucho mas sencillo escribir una carta de reclamacion acerca de una caja de

cambios defectuosa, que sobre un camarero descortés o una azafata poco educada. (p.19).

2.1.1.2 Hay que concentrarse en el cliente

Denton (2004) afirma:
Ese silencio es tanto mas grave para las empresas si se tiene en cuenta que en materia d
servicios, el descontento puede llegar a su punto méaximo. Un cliente al que no le satisface

el primer contacto con la empresa es casi siempre un cliente perdido. (p.37).

“La experiencia muestra que de cada cien clientes insatisfechos solo cuatro expresan su
insatisfaccion de forma espontanea. Resulta pues, indispensable que cada empresa investigue di

forma voluntaria el grado de satisfaccion del cliente.” (Denton, 1991, P.38).



2.1.1.3 Las necesidades de retener a los clientes

“Generalmente las discusiones dentro de la empresa, se ha centrado mas en las actividades ante
de la venta y durante ella, que en las de postventa, se ha puesto mas énfasis en las transaccione
gue en las relaciones.” (Denton, 2004, p.65).

Denton (2004) afirma:
Sin embargo actualmente la mayor parte de las empresas reconocen la importancia de
retener a los clientes, la clave de ello reside en la satisfaccion del cliente. Un cliente muy
satisfecho.

* Permanece leal mas tiempo.

« Habla en términos favorables de la empresa y de sus productos.

» Presta menos atencion a las marcas competidoras y es menos sensible al cambio.

» Ofrece ideas sobre productos o servicios de la empresa.

« Es mas barato atenderle a él que a nuevos clientes, ya que las transacciones se
convierten en rutinarias. (p.69).

2.1.1.4 El cliente es el rey

Denton (2004) afirma:

Sin duda alguna, una empresa no puede existir si no es con sus clientes. Sin cliente no hay
empresa. La opinion de muchos empresarios no es el cliente el que debe adaptarse a la
empresa, sino la empresa la que debe adaptarse a este. Por cada céntimo invertido en atrae
un nuevo cliente hay que preguntarse si sirve para satisfacer mejor a sus clientes. De no ser
asi se podria estar malgastando su dinero. Hay dos formas de alcanzar un segmento del
mercado:

» Competir en precios

» Ofrecer una ventaja competitiva Unica y superior. (p.78).
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2.1.2 Mas alla de la calidad en los servicios

Pamies (2004) afirma:

Desde hace ya bastantes afos el tema de la calidad ha adquirido un fuerte protagonismo,
tanto desde un punto de vista académico como pratticcalidad es considerada, tanto

por las empresas industriales como por las empresas de servicios, como un arma
estratégica para poder sobrevivir en el mercado y especialmente en entornos altamente
competitivos. Pero no es suficiente con reconocer que la calidad es importante, sino que
es necesario realizar los esfuerzos suficientes para poder convertirla en una fuente de
ventaja competitiva. La calidad de servicio ofrecida por la empresa se traduce en la
satisfaccidn de los clientes. Segunda equivalencia; la satisfaccidén se traduce en una mayor
fidelizacion del cliente con la empresa. Tercera equivalencia, la fidelidad del cliente tiene

un impacto positivo en los beneficios de la empresa. (p. 6).

2.1.2.1 ¢, Por qué es tan importante conseguir la fidelidad del cliente?

Pamies (2004) sostiene:
Ante el lento crecimiento de la mayoria de los mercados y la fuerte competencia existente,
las empresas buscardn como objetivo estratégico la fidelizacibn de sus clientes,
convirtiéendose ésta en la columna vertebral de los negocios. Pocos negocios pueden
sobrevivir sin una base de clientes fieles. Se intentaré crear en los clientes una adiccion sana
hacia los servicios ofrecidos por la empresa, es decir conseguir que el cliente no nos compre

una sola vez sino repetidas veces. (p.8).

2.1.2.2 Los beneficios de la fidelidad del cliente

Pamies (2004) dice:
La fidelidad del cliente puede generar un incremento de los ingresos a través de las ventas

de repeticién.
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Es decir la empresa puede ver mejorados sus ingresos cuando es capaz de  conseguir qu
el cliente no le compre una sola vez sino repetidas veces a lo largo del tiempo, es decir que

utilice los servicios de la empresa de una manera frecuente. (p.10).

2.1.3 Los principios fundamentales de un servicio fuera de serie

Bush (2006) opina:
El primer principio fundamental es comprender lo que es el buen servicio, desde el punto de
vista de sus clientes. Lo que se hace, como se hace, saber lo bien que debe de hacerse
volverlo a hacer una y otra vez, también son principios fundamentales. Entregar un servicio
fuera de serie significa crear una experiencia positiva y memorable en cada cliente.
Significa buscar oportunidades para sorprender y deleitar a su cliente en formas Unicas e
inesperadas, el cliente que experimente todas estas cosas sera su cliente. Una y otra vez.

Cuando entrega un servicio fuera de serie, todos ganan: sus clientes, su empresa y usted.
(p.1).

2.1.3.1 Conozca lo que es el servicio fuera de serie

Bush (2006) testifica:
Los clientes son exigentes y tienen todo el derecho de serlo. Los clientes de hoy tienen mas
alternativa y menos tiempo que nunca. Si su organizacién no ofrece lo que desean o
necesitan, si no interactian con ellos de modo que llene o exceda sus expectativas y no lo
hace con rapidez, sencillamente seguirdn su camino. Si no tienes clientes no tienes trabajo,
las empresas hoy en dia dedican mucho tiempo y dinero observando a los clientes cuando
compran, haciendo encuestas por correo, hablando con ellos por teléfono y reuniéndose
con ellos en persona. Siendo un profesional en el servicio al cliente usted frecuentemente

aprovecha los conocimientos que la empresa ha adquirido acerca de los clientes. (p.5).
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2.1.3.2 Como organizarse: los factores FATES

Bush (2006) manifiesta:
Es util tener un marco de trabajo que capte los factores de servicio que determinan la
calidad y experiencia que el cliente tiene con la empresa. El marco de trabajo fue hallado

para que el cliente evaluara la calidad del servicio basandose en lo siguiente.

Fiabilidad: la capacidad de entregar el producto, de modo confiable y preciso.
» Aplomo: El conocimiento y cortesia que muestra a los clientes.
« Tangibles: Las instalaciones fisicas y equipos, y su apariencia personal.

» Empatia: El grado de interés y atencion individual que muestra a los clientes.

Sensibilidad: La disposicion de ayudar a los clientes oportunamente. (p.6).

2.1.3.3 Administracion de las promesas

Bush (2006) confirma:
La promesa de servicio puede y debe gestionarse. Una vez que sepa lo que sus clientes
esperan y no esperan, la promesa que quiere que usted haga, estara en posicién de forjar la:
expectativas de los clientes segun lo que en realidad puede hacer y hara por ellos. Cuando

esto se hace bien el cliente estima que usted y su organizacién son fiables. (p.9).

2.1.3.4Tres formas de hacer que el cliente tenga la razén

Bush (2006) enuncia:
* Asuma gque es inocenteSer culpable hasta que se demuestre su inocencia no es una
filosofia que caiga bien a los clientes.

» Busque oportunidades para ensefiarg, Qué informacién podria haberle sido util al
cliente antes de ocurrir el malentendido?

» Créale al cliente:El punto de brindar servicios fuera de serie es mantener intactas las

relaciones con el cliente, dele siempre al cliente el beneficio de la duda. (p.10,11).

13



2.1.3.5 Como servir a clientes de edades diversas

“La capacidad de entrar en la mente de nuestros clientes es esencial para entregar un servicio
memorable y lo es mas aun cuando se atienden clientes que pertenecen a una generacior
diferente”. (Bush, 2006, p.14).

Bush (2006) atestigua:
Para asegurarse que los clientes de diversas edades y épocas reciban servicio a su maner
se empieza por comprender las caracteristicas y actitudes impactantes que lo definen para
ayudarle con esa tarea. Estas preferencias y aversiones se designan como pautas generale:
no como reglas inflexibles. Como todo en la vida habra excepciones para cada regla. Asi
gue permanezca flexible y adapte su estilo segun las variaciones que perciba en cada

generacion. (p.15).

“El producto posee significados que reflejan la realidad subjetiva del consumidor como individuo
y como miembro de un grupo social. Segun Levitt todos los productos o servicios tienen cuatro

dimensiones: genérica, esperada, aumentada y potencial.” (Couso, 2005, p.5).

Couso (2005) certifica:

» Genérico: Esta formado por las caracteristicas comunes, ejemplo un vehiculo tiene 4
llantas ya es algo que no marca diferencia que sabemos que deben de tener.

» Esperada: Aiade a la dimension genérica todos los servicios tradicionales que espera
el cliente como por ejemplo condiciones de pago que el cliente espera que sean
comodas.

 Aumentada Esta afiade a lo esperado una serie de ventajas que el cliente no espera,
excede sus expectativas y por tanto puede producir muchas satisfacciones.

» Potencial: Es cuando los beneficios aumentados han perdido su poder de incrementar
satisfaccién, la empresa debe centrarse en el producto potencial, que incluye todas las
cosas que podrian hacerse para atraer y mantener a los clientes y que en el futuro se

convertira en producto aumentado. (p. 5,6).
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2.1.4 El proceso de comunicacion con los clientes

Couso (2005) avala:

La comunicacion tiene un papel fundamental dentro de la relacion con el cliente,
considerando que los clientes constituyen la razén de ser de la empresa ya que toda
empresa que desee permanecer en el mercado necesita tener clientes fieles, es en lg
empresa donde la comunicacion adquiere especial relevancia. La via mas importante que la
empresa utiliza para comunicarse con sus clientes es a través de su personal. Aunque
estamos en la era de las telecomunicaciones, la mayor parte de los contactos se siguen
dando en persona a través del teléfono, si bien es cierto que cada vez hay mas empresas
gue afaden a estos canales. Cuando la empresa se comunica con sus clientes en person:
no solo transmite informacion concreta relativa a la situacion y producto especifico, sino
ademas todos los valores y creencias que constituye la cultura de la empresa. El aspecto
fisico de la persona que nos atiende, es decir, su forma de vestir, su actitud todo ello es

informacién valiosa sobre el tipo de empresa y el servicio que ofrecen sus clientes. (p.6, 7).

“El concepto de comunicacion se basa en el siguiente modelo:

llustracion No. 3

FEED-BACK

———
M SATE
EMISOR — >
@i _

—_—

COMNTEXTOY
Fuente: Concepto de comunicacién, servicio al cliente. (2005)

En esencia podemos decir que la comunicacion es la transmision de informacion entre dos o mas
seres humanos, por informaciébn entendemos deseos, intenciones, decisiones u opiniones.”
(Couso, 2005, p.8).
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2.1.4.1 Lenguaje verbal y leguaje no verbal

Couso (2005) afirma:
Cuando hablamos con nuestros clientes utilizamos el lenguaje verbal, pero ademas hay
otros signos de comunicacion verbal, cuya funciébn consiste no soélo en rodear o
contextualizar al vehiculo principal que es la palabra, sino que también aportan
autenticidad, es decir el receptor los percibe y procesa como palabras dichas en gritos. El
receptor confirma con ellos la veracidad de lo que decimos, si es de verdad o se trata de
algo fingido, todos sabemos lo que significa expresion sonrisa es decir una sonrisa

insincera. (p.11).

2.1.4.2 La comunicacion oral

Couso (2005) declara:

El concepto cliente analizado desde la perspectiva del servicio tiene distintas aceptaciones:

» El cliente que pertenece a nuestro publico objetivo es aquel al que nos referimos
cuando definimos nuestro mercado, a quien nos dirigimos cuando comunicamos 0
comercializamos nuestros productos.

» El cliente eventual y el cliente habitual comparten una caracteristica que consiste en
gue ambos son compradores reales o actuales de la empresa. La diferencia entre ambos
esta en funcion de su frecuencia de compra. Es decir el primero no es un cliente fiel,
mientras que si lo es el segundo. Este es nuestro cliente ideal con lo que mantendremos
una relacion mas estrecha y del que poseemos bastante informacion, no solo de sus
habitos de compra, productos que elige, etc. Es el tipo de cliente en que nos gustaria
que se convirtiesen todos nuestros clientes eventuales. (p.21).
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Couso (2005) enuncia:

Otra observacién a considerar proviene de la diferenciacion entre las siguientes figuras que

juegan distintos papeles en el proceso de relacidon con clientes. Nuestro comportamiento de

cara al cliente sera distinto en funcion del andlisis que realicemos del papel que esté

jugando la persona que tenemos enfrente.

» Comprador: Es la persona que efectivamente, realiza la compra de un bien o servicio.

* Usuario: Es la persona que usa el bien adquirido, aunque puede no haberlo comprado.

» Prescriptor: Es la persona que influye en la decision de compra, aunque no toma la
decision, actia como experto del tema. Aportando informacién al que comprara el bien

0 servicio. (p.22).

Couso (2005) atestigua:
Cuando la empresa se relacion con sus clientes, se generan dos niveles simultaneos de
comunicacion: personal y de negocios.
* Personal: Relacional.

* De negocios: Intercambio comercial puro.

Dado que las necesidades humanas deben satisfacerse a través de los objetivos de negocios
durante este proceso se producen sentimientos e interacciones entre ambas partes. La
empresa debe reconocer esta interaccion para que los clientes se sientan tratados como
personas y no solamente como parte de una ecuacion de negocios. Ademas, como sabemos
el cliente tiene necesidades y sentimientos que sin ser parte de la negociacion puede influir
en la imagen que se forme de la empresa. (p.23).
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2.1.4.3 La argumentacion en relaciones directas

Couso (2005) certifica:

El contacto directo con los clientes es la clave del servicio al cliente. Es el mejor medio de
intercambiar informacion, de sopesar a la otra parte de negociar, de resolver los problemas
y de establecer relaciones duraderas. Aunque existen también otros medios como las cartas,
los catélogos, y los teléfonos que pueden servirnos de ayuda. La mayor parte de las
relaciones con los clientes se establecen en persona. Y si las relaciones persona-persona nc
funcionan incluso teniendo el mejor producto. Habra pocas posibilidades de satisfacer al
cliente; en cambio si los contactos cara a cara son buenos, un producto que puede no ser el

mejor, serd muy apreciado. (p.29).

2.1.5 Departamento de ventas

Escudero (2011) reitera:
El departamento de ventas es el que genera los ingresos de la empresa, su organizacion e
muy importante para que se obtengan beneficios. La organizacion de este departamento
sera distinta segun la actividad que ejerce la empresa, es decir, no serd igual la
organizacion comercial de una agencia de viajes, un supermercado o una fébrica de
muebles. Una vez que la empresa ha estudiado la forma mas rentable para que el producto
llegue a los clientes potencial analizara las diferentes estrategias y aplicara la organizacion
que resulte mas eficaz con la que se consigna los maximos rendimientos. La organizacion

puede ser por zonas geograficas, productos, clientes, funciones o un sistema mixto. (p.10).

2.15.1 Organizacion por zonas geograficas

“Consiste en dividir el territorio donde actia la empresa en areas y asignar cada vendedor una
zona exclusiva, para que vendan todas las gamas de productos. Este sistema es el mas adecuac

cuando la linea de productos es homogénea”. (Escudero, 2011, p.11).
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2.15.2 Organizacion por productos

“La organizacion por productos consiste en asignar a cada vendedor una linea de productos con
caracteristicas similares. Se utiliza cuando los productos son técnicamente complejos o las lineas

de productos son excesivas y/o entre ellos no existe relacion alguna’. (Escudero, 2011, p.11).
2.1.5.3 Organizacion por funciones

Escudero (2011) enuncia:
Consiste en organizar a los vendedores segun la especializacion que cada uno tiene en
determinados aspectos de la venta, como: promocion, contacto, toma de pedidos, venta
telefonica, venta directa etc. La utilizacion de medios tecnoldgicos como apoyo a la venta
directa hace posible la coexistencia de los vendedores internos (teléfonos, correo) y
externos como (visitadores de clientes). La ventaja principal es que los vendedores
externos obtienen mayor rentabilidad cuando sus compafieros han concertado previamente
la vista o cita con el cliente. El inconveniente se presenta cuando las actuaciones y
comunicaciones entre ambos grupos de vendedores no se transmiten 0 no se hacen con la

suficiente antelacion. (p.12).

llustracion No. 4

DIRECCION DE VENTAS

[ 1EFE DE WENTAS JEFE I2E WENTAS
INTERNAS

EXTERNAS
PLJHLICIS‘J\_‘\ VEMNTA TEE EFONTCA

PROMENT ORES Toma de pedidos VERM DEMORES As
Concertar visitas Prescripiores
Mayaristas
trdustrias

Fuente: Gestion comercial y servicio de atencion al cliente, (2011).
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2.1.6. Comunicacion

“La fidelizacion se sustenta en una eficaz gestion de la comunicacion empresa-cliente. La
fidelizacion implica crear una fuerte connotacion emocional con clientes, requiere ir mas alla de
la funcionalidad del producto. Es necesario, establecer vinculos emocionales con los clientes”.
(Alcaide, 2005, p.21).

2.1.7. NPS (Net Promoter Score)

Hidalgo (2010) afirma:
Esta herramienta esta basada en la pregunta ¢recomendaria usted nuestra marca/productt
servicio a un colega? el (Net Promoter Score) ayuda a medir la calidad del servicio de la
empresa hacia sus clientes y su fidelidad a la empresa. Su aplicacion es muy sencilla, por lo
qgue muchas empresas lo utilizan como indicador de la evolucién del negocio ya que el NPS
esta intimamente ligado al valor de la vida del cliente y su contribucion a los beneficios. Es
evidente que el papel que pueden tomar las redes sociales para mejorar el NPS es inmediato
(p.167).
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Capitulo 3

3.1 Planteamiento del problema

La calidad en el servicio al cliente es considerado como uno de los temas mas importantes en los
negocios, debido a que el objetivo primordial para la empresa es cumplir con los requisitos del

cliente y escucharlo para poder apoyarlo y resolver sus dudas. Tomar en cuenta que si los clientes
estan satisfechos con el servicio y el producto que se les ofrece van a retornar a la empresa varias

veces para poder adquirir los productos que se venden.

Para poder ser competitivos en el mercado industrial se tiene que realizar despachos bien hechos
y directos sin ningin margen de error para evitar que el cliente se sienta insatisfecho, por lo tanto

se tiene que brindar bienes y servicios de alta calidad.

Un problema muy importante es tener en cuenta que no se tienen definidos procedimientos para
poder atender al cliente, esto debilita la oportunidad de que el cliente se sienta satisfecho con el
servicio que se le esta prestando, esto va de la mano cuando muchas veces los empleados no s
encuentran atentos cuando un cliente ingresa a la empresa para adquirir algin equipo y muchas

veces el empleado no esta atento a que el cliente se encuentra en la sala de ventas.

Se comete el error de que no existe coordinacion entre el area comercial y el area operativa y esto
influye en un mal servicio, pues muchas veces el vendedor promete un tiempo de entrega pero
como el area operativa tiene mas proyectos no se comprometen y se atrasa la instalacion de algar

equipo y el cliente no queda satisfecho totalmente.

A pesar que es una empresa con mucha experiencia, es importante impartir capacitaciones a los

empleados para que puedan brindar el mejor servicio a los clientes.

¢, Cual es el riego que generaria una mala atencion al cliente?
Generaria la pérdida de clientes, habra disminucion de utilidades, la competencia incrementaria
sus clientes y todo esto se resumiria en que no existiria crecimiento dentro de la empresa debido a

gue los costos se incrementarian y mantener la empresa seria insostenible.
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3.2 Justificacion

El principal problema en la presente investigacion es detectar los principales errores que se tienen
en la atencion al cliente, para poder mejorar estos servicios en los departamentos que tengan
contactos con el cliente. Este problema surge porque la empresa desconoce en su totalidad lo que
el cliente piensa sobre el servicio que se les esta brindando al momento que se les va a dejar ur
producto.

La informacién que proporcione el cliente es el punto de referencia mas importante debido a que
es el que recibe el servicio, es el que lo evalia como fue recibido y como fue entregado el equipo
y ya el dird si el servicio le parece o no y que se puede cambiar para mejorar. Por estas razones
surge la necesidad de realizar un proyecto de investigacion que identifique las necesidades de los
clientes acerca del servicio ofrecido por la empresa, con el fin de sugerir a la gerencia de la

empresa qué cambios poder realizar.

3.3 Objetivos de la practica realizada

3.3.1 Objetivo general

Investigar las causas por las cuales el servicio al cliente presenta deficiencia en sus servicios.

3.3.2 Objetivos especificos

» Evaluar el proceso de atencion al cliente.
* Investigar los controles administrativos de cada departamento para poder brindar

un buen servicio.

» Determinar el procedimiento para evaluar el sistema de inventarios para entregar
un producto.

» Determinar en porcentaje de recomendacion de parte de los clientes para poder
calcular el NPS (Net Promoter Score) indicador recomendacion al cliente.
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3.4 Alcancesy limites de la practica

3.4.1 Alcances

El estudio se realiz6 exclusivamente para el area de servicio al cliente, teniendo en cuenta que
para la importancia de la investigacion, el analisis se realiz6 en el area de ventas y servicio al
cliente y por ultimo se evalu6 en el consumidor la percepcion después de obtener algun servicio y

las expectativas que se ofrecieron al comprador.

3.4.2 Limites

Las propuestas de mejoras no se implementaron en otras areas, la investigacion abarcé
Unicamente a las areas de la empresa dedicadas a brindar servicios al cliente como asesoria
respaldo técnico, garantia, etc. Los datos obtenidos en la investigacion no seran validos para afios

posteriores.

3.5 Metodologia aplicada en la practica

El tipo de investigacion que se desarroll6 es cuantitativa debido a que se emplearon técnicas
informaticas como lo es el CRM para poder tener un conteo de los clientes que posee la empresa
y asi mantenerse al dia de lo que se les factura para ver qué productos tener en stock y cuales so

los que mas movimiento tienen dentro de la industria.
3.5.1 Sujetos

Para el desarrollo de la investigacion se consideran relevantes las opiniones, acciones y
experiencia del personal que esté directamente relacionado con los procesos de servicio al cliente
teniendo como enfoque principal entregar puntualmente el producto. El proceso de atencion al

cliente involucra que el nivel de satisfaccion del cliente sea el 6ptimo, que se deriva de sucursales

de ventas y personal de ventas que finalmente son quienes llevan el producto a manos del cliente.

23



Se incluyen como sujetos de la investigacion a las siguientes posiciones:

3.5.2

Gerente General, 1 persona que esta encargado de toda la administracion y

comercializacion de la empresa.

Gerente de Venta, 1 persona involucrada con el liderazgo de la fuerza de ventas y

administra las sucursales que dan servicio a ventas.

Gerente de Servicio, 2 personas que estan a cargo de los talleres y bodegas que

administran el producto en las sucursales de ventas.

Departamento de Servicio, una muestra de 10 personas a cargo de las bodegas que

administran el producto en las sucursales de ventas.

Departamento de Ventas, 6 personas responsables de la distribucion al detalle del

producto al punto de venta.

Clientes, 240 personas que es el universo que se calculdé que llegan mensualmente a los

puntos de ventas de la empresa.
Instrumentos

Cuestionario dirigido al departamento de ventas para dar un total de 16 personas, para
poder evaluar el proceso de atencion al cliente, examinar el procedimiento de entrega del

producto final y asi mismo poder calificar el nivel de satisfaccion del cliente.

Entrevista dirigido a Gerente General, Gerente de Ventas y Gerente de Servicio, un total
de 3 personas, para identificar areas de oportunidad y nivel de aceptacion de los productos
ofrecidos y ver desde el proceso hasta el despacho final, en los diferentes puntos de

ventas.
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Estudio del proceso de atencion al cliente desde la carga del producto hasta la entrega de
producto. De una poblaciéon de 240 personas que representa el promedio semestral de
enero a junio del afio 2014 de la empresa Eq Guatemala se calculé una muestra de 107
clientes, con un nivel de confianza del 95% y margen de error del 7%, asumiendo que la

proporcion de clientes en cada modelo representativo es del 50%; utilizando la formula:

N= 240 Personas K= 1.96 Nivel de confianza

E = Error muestral 7% p = 0.5 Proporcion de individuos que poseen en la  poblacién la
caracteristica

g = 0.5 Proporcién de individuos que no poseen en la poblacion la caracteristica

n= KAn2 *p*q*N
(e"2 *(N-1))+K"2*p*q
n= (2.96)"2 (0.50)(0.50)(240)
((0.07)"2 (240-1))+(1.96)"2 (0.50)(0.50)
n= 230
2.13
n= 107

Fuente: Elaboracién propia, 2014
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3.5.3 Procedimiento

llustracion No. 5

Diagrama de Gantt

Tiempo en meses
1| 2 | 3
Tiempo en semanas
11 2| 3|4/ 5/6|7]|8 9] 10| 11| 12

Actividad

P
o

Planeacion

Seleccion de departamento
Andlisis FODA

Elaboracién de marco tedrico
Definicion planteamiento del problema
Elaboracién de objetivos
Desarrollo de encuestas
Imprimir y distribuir encuestas
Elaboracién de graficas

Andlisis de graficas

Elaboracién de propuesta (CRM)

12 | presentacion de propuesta final
Fuente: elaboracién propia, 2014.

OO N0 DWW N

[
o

[N
=

Se consider6 a Eq Guatemala para la presente investigacion de practica empresarial dirigida, por
ser una empresa en constante crecimiento y amplio negocio en el ambito comercial que opera en
un mercado altamente competitivo que el maximo reto es ofrecerle al cliente un excelente

servicio, calidad y servicios las 24 horas en los 7 dias de la semana.

El &rea seleccionada para la investigacion fue el departamento de servicio al cliente, se eligio
para poder ofrecer una buena atencion y que amarra la relacion comercial con los clientes y
colaboradores, esto impidiendo que la competencia pueda quitar a los compradores potenciales
con miras al futuro para que dia a dia la empresa pueda crecer y vincular lazos con los clientes.

Asi mismo ofrecerles un tiempo de entrega éptimo y acorde a las exigencias de los mismos.
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Todo esto se logro con las encuestas que los amables clientes responderan con relacion al servicic
y efectividad en llevar el producto al punto de despacho, utilizando dentro de ese proceso a la

fuerza de ventas y organizacion interna.

Por medio de una evaluacion integral utilizando diferentes herramientas, entre ellas el analisis
FODA, que se alimenté con la observacion de la situacion actual y sirvio de base para la
definicion del planteamiento del problema, se determiné la variable de investigacion con la cual
se inicid un proceso de recopilacion de informacion en diferentes fuentes bibliograficas que

permitieron dar forma al anteproyecto de investigacion.

Se incluyo lo que es el CRM como herramienta principal para poder evaluar el servicio que se
esta ofreciendo al cliente, para ver el tema de quejas, de seguimiento de carteras, promociones
especiales a ciertos clientes, colocacién de oportunidades o amenazas de la competencia, todc

esto con el fin de tener un mejor servicio y que el comprador se case con la empresa.

Definida la variable de investigacion que esté relacionada con la investigacion del servicio al
cliente, se tomd en cuenta el riesgo que correria la empresa en ofrecer una mala atencion. El
ofrecer una mala atencion al cliente involucra a todos los departamentos que abarca desde el arec
comercial hasta el area operativa porque al finalizar el ciclo no sélo es la venta sino el respaldo
de una empresa como lo es estar con el cliente en el momento que él lo necesite y asi poder

lograr la excelencia en el servicio.

Se definieron los objetivos generales y especificos, mismos que se esperan alcanzar con la
aplicacion de la metodologia planteada; se determinaron los limites y alcances del proyecto, y

con ello se realizé la seleccion de los sujetos de la investigacion.

La seleccion de los instrumentos respondié a la busqueda de informacion que responda a los
objetivos planteados, cuyo andlisis provea de datos que permitan elaborar el informe final que
incluya una propuesta de mejora la cual sera incluida en el informe final que se elabor6é como

requisito para el proceso de graduacion correspondiente.
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3.6 Aportes

3.6.1 A la institucion

En esta investigacion la finalidad del trabajo es dar varias opciones o vias para que tengan una
amplitud de ideas y estrategias que se les brindé para que puedan mejorar sus lineas en el servicic
al cliente, esperando haberles proporcionado la seguridad de que si se ofrece un buen servicio, el
cliente se une a la empresa no importando el precio sino el servicio y la calidad que se ofrezca en
los productos de bombeo y maquinaria industrial. Asi poder penetrar el mercado industrial que

dia a dia va en auge.

3.6.2 A la Universidad Panamericana

Lograr darle a la Universidad Panamericana una investigacion que ofrezca un valor muy
importante, aportando ideas, opciones para que dia a dia puedan adquirir sus estudiantes los
conocimientos profesionales y asi puedan ser valorados sus esfuerzos por medio de buenas y
futuras tesis.

3.6.3 Al futuro profesional

Demostrar que todo es posible con esfuerzo, sacrificio y tiempo de dedicaciéon no importando los
obstaculos que se atraviesen en el camino, sabiendo que existe el respaldo de la familia y hay
gue luchar por salir adelante para dar el ejemplo a los futuros profesionales y poner en alto el

nombre de la Universidad Panamericana.
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Capitulo 4

4.1 Presentacion de resultados

Con el propésito de sustentar la investigacion del modelo de distribucion de la empresa Eq
Guatemala siendo congruentes con la metodologia propuesta para la investigacion, se procedio a
realizar el trabajo de campo, obteniendo informacion en funcién de una perspectiva basado en lo
siguiente. La primera informacién se obtuvo de mano de los clientes involucrados con la
empresa, habiéndosele presentado una encuesta con preguntas cerradas, seguido de las encues
realizadas al departamento de ventas con preguntas directas y asi se le brindd la entrevista con

preguntas abiertas al gerente de ventas, gerentes de servicios y al gerente general.

Las encuestas se les paso a los clientes en horario matutino y en diferentes dias de la semana s
cuando iban a comprar a la empresa, asi mismo cuando se les visitd en alguna industria, en las
visitas que se realizaron se les paso la encuesta con preguntas abiertas para que fuera dinamico
asi se puede sacar un dato real con lo que se refiere al NPS (Net Promoter Score). Se pasaron la
encuestas al departamento de ventas las preguntas eran abiertas y cerradas para tener los dat
gue se necesitan para realizar los andlisis de las graficas, las encuestas se realizaron en la:

oficinas centrales y en las sedes que tiene la empresa en Guatemala.

Por dltimo se les pasaron entrevistas con preguntas abiertas al gerente de ventas y al gerente
general para ver cuales eran los puntos de vista con relacion al servicio que ofrece la empresa.
Estas entrevistas que pasaron en la sede central en la zona 12 donde se encuentra el gerent

general y en la zona 9 donde se encuentra el gerente de ventas.
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4.2 Resultados cuestionario
llustracion No. 6

Gréfica 1: Indicador de recomendacién de los clientes

d----q--ag

Promotores _15.85 NPS ;

(34.58%;

Fuente: Elaboracién propia en base a trabajo de campo, 2014

La informacion presentada en la ilustracion No. 5 muestra que el indicador de recomendacion de

los clientes es negativo (-15.89%). Esto se debe principalmente a la falta de capacitacién que se
les brinda a los empleados para dar un buen servicio al cliente. Este resultado se considera critico,
gue aungue no es un predictor de fracaso para la empresa, de alguna manera si puede predec
gue si este indicador fuera mejor, los resultados comerciales y financieros del negocio podrian ser
superiores. Empresas de categoria mundial tienen cifras en este indicador que son superiores al

60%, por lo que se estima que el reto que tiene Eq Guatemala es bastante grande.
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[lustracion No. 7

Gréfica 2: Razones por las cuales recomendaria a Eq Guatemala

W Buena atencion al Cliente
M Precios altos

W Buenaes productos

W Mala atencion al Cliente
M Poca garantia

m Buena organizacion

1 Atencion tardiz

m Otros

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, 2014

Las razones por las cuales los clientes recomiendan positivamente la empresa, se concentran er
tres, como son: Buena atencidon, buenos productos y buena organizacion. Sumadas estas tres
razones representan un 47%, lo cual es muy positivo. Por otro lado, se observan razones
negativas como son: Precios altos, mala atencién, poca garantia y atencion tardia, son razones
gue representan el 41%. Es de notar, que en el balance de las razones, el resultado positivo que
gueda es muy bajo, por lo que sera importante analizar mas a profundidad estos resultados para
proponer planes de mejora que permitan obtener mejores recomendaciones de parte de los

clientes.

A los clientes que participaron en la encuesta, se les pidié que calificaran algunos aspectos del

servicio que Eg Guatemala les ha otorgado, resultados que se muestran en la ilustracion No. 7.
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[lustracion No. 8

Gréfica 3: Evaluacion de aspectos de servicio

100.00%

90.00% -

80.00%

70.00%

60.00% - —

50.00%

40.00% -

30.00% -

20.00% -

10.00%

0.00% -+ : . | | | |
Disposicion  Calidaddel  Resolucion Eficienciaen Tiempode Proceso para Satistaccion
del personal  servicio  deconsultas lasolucién de atenciény  atenderle por el
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atenderlos cliente  conbrevedad recibido
Promedio Meta
60.75% 75%

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, 2014

De la grafica mostrada se puede deducir que los clientes estan satisfechos con la disposicion del
personal para poder atenderlos, pues es el mayor porcentaje con relacion al servicio que se le
brinda al cliente. Es de notar que en la mayoria de los servicios no llegan al promedio de la
evaluacioén, en la cual el promedio es del 60.75%. Esto quiere decir que el nivel de satisfaccion

del cliente sobre el servicio brindado por Eq Guatemala es bajo del nivel promedio.

La meta para que los clientes se sientan satisfechos sobre la calidad de los servicios prestados
deberia ser del 75%, este resultado se debe de llegar a cumplirse en un lapso corto de tiempo par:

evitar que los clientes se alejen y ya no compren en Eq Guatemala.
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[lustracion No. 9

Gréfica 4: Productos que mas vende Eq Guatemala

MOTORES
8%

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, 2014

Eq Guatemala cuenta con una amplia gama de productos para suplir las necesidades de los
clientes, los cuales estan relacionados segun el porcentaje de ventas que se demuestran cada m
en la empresa. Esto se debe a que la cartera de clientes en su mayoria son industrias grandes, I
cuales les interesan los productos industriales para realizar su trabajo de la mejor manera.

Este resultado es interesante sobre todo porque hay equipos como compactadoras, productos de
piscina, etc, que predominan en el mercado a comparacion de otros que son menos solicitados;
pero dentro de la empresa existe la ventaja para los clientes de realizar ofertas, las cuales
disminuyen los costos para tener un stock con variedad de productos dentro de las bodegas y as

dar a conocer mas productos al mercado.
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[lustracion No. 10

Gréfica 5: Evaluacion de venta de suplementos especiales

| VS N < ¥ B e

No. de personas

ESTABLE EN BAJAS OTROS
CRECIMIENTO

Fuente: Elaboracién propia en base a trabajo de campo, 2014

Los gerentes de cada departamento tienen como propdésito principal poner metas a sus asesores
los cuales tienen que encargarse de la venta de los suplementos especiales, ya que son de gra
importancia para los clientes y para la empresa. Al finalizar cada mes el gerente tiene la

responsabilidad de evaluar las ventas de los mismos y asi poder analizar si el resultado fue
satisfactorio o no. Gracias a estos andlisis se ha podido comprobar que con el esfuerzo de los
asesores, las ventas han ido satisfactoriamente, ya que van en crecimiento y se espera que cad

mes se realicen mas ventas.
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[lustracion No. 11

Gréfica 6: Cartera de clientes para la venta de equipos
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Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, 2014

La empresa cuenta con gerentes capacitados para organizar de la mejor manera su departament
de trabajo y asi poder brindar a sus empleados cada una de sus responsabilidades. Dentro de |
empresa existe una ideologia, la cual se basa en conocer el desempefio, personalidad y alcance d
sus asesores y conforme a eso distribuir la cartera de clientes en fijos y alternativos. El propésito

es mejorar y ampliar esa cartera, al igual que capacitar mas a los asesores que no tienen much:

habilidad de vender, para darles la oportunidad de mejorar.

Otra de las razones por las cuales algunos asesores cuentan con mas clientes es por la antigliede
gue tienen dentro de la empresa, ya que ellos mismos amplian esa cartera, se dan a conocer y est
hace que los clientes confien en ellos para hacer sus pedidos. Caso contrario con los vendedores
gue no tienen cartera fija porgue son nuevos o porgue los clientes no confian en su asesoria y se

van con la competencia y tienen que buscar nuevos compradores.
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[lustracion No. 12

Gréfica 7: Captacion de clientes para la venta de los equipos

No. de personas
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Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, 2014

Dentro del programa de capacitacion que se les brinda a los asesores, se le da énfasis al proces
de vender y como tener el carisma y presentacion para presentarse frente al cliente. Esto se
realiza con el objetivo de que los asesores aprendan a ganar y prospectar mas clientes para st
cartera, lo cual no siempre se alcanza y el gerente del area tiene la responsabilidad de asignar

clientes a los asesores que no alcancen esa meta y puedan continuar con la venta de sus equipos.

Otra de las claves mas importantes que se les da a los asesores es que sean cordiales y pued:
transmitir confianza a sus clientes dia a dia para dar el mejor servicio y asesoria, al igual que ser

constantes para que sus clientes vean el interés que se tiene en ellos para el bienestar de si

empresa.
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[lustracion No. 13

Gréfica 8: Evaluacion de satisfaccion de los clientes

EMUYBUENA
BWBUENA
WREGULAR
EMALA

Fuente: Elaboracién propia en base a trabajo de campo, 2014

Dentro dela empresa existe un método en el cual los asesores tienen la responsabilidad de
entregar los pedidos que tienen a su cargo de la mejor manera posible para que el cliente quede
satisfecho con lo que solicitd, esto se realiza con el propésito de cumplir con lo que el cliente

desea y necesita, asi como brindarle la mayor atencién no importando si es grande o pequefio, al
finalizar la entrega del producto el asesor debe de preguntar su opinion sobre como le pareci6 el
servicio brindado. Esto se realiza con el propdésito de ver si el cliente qued6 satisfecho con su

pedido, ya que para los asesores es dificil saber si fue satisfactoria su entrega. Al momento de
analizar cada una de las respuestas de los clientes se puede concluir que la mayoria de ellos
califica su satisfaccion en relacion con el servicio que recibe es muy bueno, al igual que en casos
especiales, debido a fallos del producto o a la atencion inmediata algunos clientes piensan que su

satisfaccion esta en el rango de malo.
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[lustracion No. 14

Gréfica 9: Quejas frecuentes de parte del los clientes
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Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, 2014

Al finalizar cada mes, la empresa debe evaluar cada una de las ventas que se realizaron, pare
poder analizar si el cliente quedd satisfecho o no, al igual que evaluar si los clientes tuvieron
guejas del servicio en general. Al evaluar si los clientes realizaron llamadas de quejas y valorar
los comentarios de cada uno de ellos, se analizé que no se tienen quejas frecuentes. Este analisi
se realiza con el proposito de hacer crecer a la empresa y a su personal, lo cual ayuda al
crecimiento interno de la organizacion.
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[lustracion No. 15

Gréfica 10: Motivacion para las ventas
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Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, 2014

Uno de los propdsitos mas importantes que tiene la empresa es velar por el bienestar de los
empleados, tanto fisico como mental, y como empresa se desea que cada dia los asesores esté
motivados para que puedan realizar sus ventas. Esto ayuda a que con esa motivacion los
empleados aumenten sus ventas dia con dia y que a la hora de evaluar al departamento de vente
se pueda observar el resultado de esa motivacion. En toda empresa existen asesores que esté
conformes y otros que les hacer falta mas motivacion y esto es un punto que se debe de evaluar ¢
fondo, ya que la motivaciéon es la principal fuente de las ventas, por lo que hay que ver como
cambiar de pensamientos a los vendedores para que todos estén motivados y asi la empresa puec
estar en crecimiento cada dia.
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[lustracion No. 16

Gréfica 11: Motivacién para vender los equipos
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Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, 2014

Dentro de la capacitacion a los asesores se trabaja con la motivacién interna y externa, para que
puedan entender los dos lados de la motivacién y se ha analizado que existe un balance entre
estos tipos de motivacion. Los asesores demuestran que desearian contar con ciertos aspectos d
la motivacion extrinseca para que puedan mejorar sus ventas y asi obtengan una remuneracién
econdmica, pero también demuestran la satisfaccion que sienten al ver al cliente satisfecho tanto

con el producto recibido y con la atencion que se les brinda.
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[lustracion No. 17

Gréfica 12: Sugerencias para mejorar el servicio atliente

No. de personas

Fuente: Elaboracién propia en basealmjo de campo, 2014

Los asesores del departamento de ventas cuentggragnramas de capacitacion en relacion con
su departamento dentro de la empresa, pero erelond@s se hace énfasis es en el buen servicio
al cliente que deben brindar, no sélo a la horardeegar un pedido, sino desde la llamada que se
les hace para saber de algun producto. Esto hadtbea los gerentes de cada departamento a
evaluar el desempefio de sus asesores y analizaasdoeque los motivaria a brindar un mejor
servicio al cliente, y se ha podido concluir, gaacia los aportes de cada uno de ellos, que la
motivacién que necesitan es tener un mayor poreed&incentivos, ya que esto los ayudara a

tener la motivacion de cada dia velando por el lseevicio al cliente.
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Diagnéstico y analisis de la gerencia general y la gerencia de ventas

llustracion No. 18

Matriz de sentido: cuestionario al gerente general y gerente de ventas

Preguntas

Gerente general

Gerente ventas

Analisis de resultados.

¢ Cuéantas personas tienen a su cargo?

Se establecid, que el gerente general tiene a mayor
personal a su cargo con relacion al gerente de ventas.

100 personas 12 personas
¢Usted motiva a los colaboradores para Si se motiva, pero es indispensable darles méas incentivos
que realicen su mejor trabajo? como viajes, precios, etc.
Si Si
¢Considera que en el rea se promueve el Esta parte es importante sin dejar al lado la importancia de
trabajo en equipo? respetar la cartera de clientes de cada vendedor.
Si Si

¢cConsidera que se provee a los Es importante debido a que por esas herramientas los
empleados todas las herramientas vendedores tendran més capacidad técnica para poder
necesarias para trabajar? Si Si vender.

Dentro de las estrategias, es bueno fomentar la capacitacion

para tener personal altamente calificado y preparado.
¢Cuentan con programas de si si
capacitacion?
cLles lleva tiempo a los empleados Es claro que la curva de aprendizaje es un poco lenta
aprender sobre los productos que se debido al alto grado de dificultad que requiere aprender y
venden en la empresa? No Si calcular estos equipos.

No se evallia el proceso en cdmo lo hagan pero si se toman
¢El proceso para darle seguimiento a las en cuenta las sugerencias para poder agilizar el tiempo de
sugerencias o quejas de los clientes es Si No entrega.

largo?

¢Estd dentro de las posibilidades darles
una comisién mayor a los empleados por
sobrepasar las ventas?

Si, todo depende del
margen de ganancia
de la empresa

Si, pero solo si
recupera un 80% de su
cartera de clientes

Es importante que los asesores estén motivados tanto
internamente como externamente, para que puedan mejorar
sus ventas y cada departamento debe evaluar si es de
beneficio para el rea de ventas.

Fuente: elaboracién propia, 2014.
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En la presente matriz de sentido se puede observar una comparacion de preguntas entre el gerent
general y el gerente de ventas, ya que como gerentes tienen el objetivo de velar por la empresa y
hacer que cada dia esta crezca de la mejor manera. Esto muestra que los gerentes a pesar de ter
sus responsabilidades cada uno en su area estan conectados en el bienestar de la empresa, ya q
ambos la mayoria de veces piensa de la mejor manera y se centran en la atencion al cliente. Estc
es de gran importancia para la organizacidén, ya que no importa el departamento en donde se
encuentren, sino que estén conectados en todos los &mbitos del trabajo. Los gerentes piensan qu

la mejor manera de motivar a los asesores es brindandoles una remuneracién econémica.

43



Capitulo 5

5.1 Analisis e interpretacion de resultados

Es una fuente que sirve para revelar diferentes niveles en el desarrollo de un tema determinado,
en la cual se comparan los resultados obtenidos con los del marco tedrico o fuentes

bibliogréficas.
5.2 El servicio

“el servicio es un conjunto de prestaciones que el cliente espera por parte de la empresa ademas
del producto o del servicio basico que se esta ofreciendo”. (Denton, 1991, p.5). Por parte del

asesor que lo esté atendiendo y su comparacion con los resultados es una parte importante par:
gue una empresa pueda tener éxito en el presente y en el futuro sabiendo que un cliente no solo s
le vende sino que se tiene que crear lazos para que la relacion crezca dia a dia y puedan
recomendarse a otros mercados de la industria. Debido a la atencién que se le brinda a los
clientes, se pudo observar en el indicador de recomendacién de los clientes (Net Promoter Score)
es de -15.89%, este resultado muestra que la mayoria de los clientes no recomendarian a la
empresa y esto hace que los clientes se alejen de Eq Guatemala y que las ventas disminuyar

considerablemente.
5.3 Mas alla de la calidad en los servicios

“la calidad de servicio ofrecida por la empresa se traduce en la satisfaccion de los clientes. Por lo
tanto la fidelidad del cliente tiene un impacto positivo en los beneficios de la empresa”. (Pamies,
2004, p. 6).

Se hace necesario saber que la calidad en el servicio es un aspecto que se tiene que mejorar pat
poder recuperar de nuevo a los clientes que se han perdido y asi mismo poder atraer a nuevos

clientes potenciales.
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5.4 La necesidad de retener a los clientes

Denton (2004), afirma:
De acuerdo con la teoria analizada, tener una clara definicion sobre qué significa retener a
los clientes es importante para poder garantizar la efectividad en el servicio brindado y asi
poder contribuir con el logro de resultados y saber qué es mas barato para la empresa

mantener a los clientes y no a nuevo clientes, (p.65).

Segun los resultados, en el proceso actual no se estan reteniendo a los clientes y esto lo demuestr
el indicador de recomendacion de clientes, debido a que éstos se estan yendo de la empreszc

porque no estan satisfechos con los servicios que se les estan ofreciendo.
5.5 Departamento de ventas

“el departamento de ventas es el que genera los ingresos de la empresa, esto crea que Iz
organizacion resulte mas eficaz en los resultados que se puedan obtener. La organizacion puede

ser por zonas geograficas, clientes, mediante un sistema mixto”. (Escudero, 2010, p.10).

La existencia entonces de varios puntos no da el resultado que se desea debido a que segun lo
clientes en las encuestas indicaron que el tiempo de atencidn y espera es muy lento y es deficiente
para cumplir con sus expectativas y esto genera que el nivel de satisfaccion del cliente no se esté

cumpliendo.

5.6 Organizacion por zonas geograficas

“la organizacion por zonas consiste en dividir el territorio donde actla la empresa en zonas y
asignar a cada vendedor o equipo una zona en exclusiva. Este sistema es el mas adecuado cuanc
la linea de productos es homogénea”. (Escudero, 2011, p.11). Segun las respuesta brindadas po
los clientes, la ubicacion es uno de los factores que influyen mucho en la compra del cliente,
debido a esto seria indispensable poder colocar mas sucursales en otros puntos del pais como I
son cerca de las minas o de los ingenios, pues alli hay clientes poderosos tanto econémicamente

como comercialmente por la marca.

45



5.7 Organizacion por productos

“la organizacion por productos consiste en asignar a cada vendedor una linea de productos, es
necesario formar a los vendedores en el producto concreto que van a vender” (Escudero, 2011,
p.11). Esto surge debido a que como los vendedores no estan bien capacitados y no conocen
realmente las caracteristicas de cada producto, lo cual se ve reflejado en el indicador de

recomendacion de los clientes que muestra que la variedad de productos es deficiente, pero no es
gue sean deficientes, es debido a que los vendedores no conocen todo lo que la empresa tiene e
sus bodegas y solo se centran en lo que saben, por lo tanto, es muy importante formar a los

vendedores para que sepan lo que estan vendiendo.

5.8 Comunicacion

“la fidelizacidn se sustenta en una muy eficaz gestion de las comunicaciones empresa- cliente. Es
necesario, imprescindible, establecer vinculos emocionales con los clientes”. (Alcaide, 2001,

p.21). Esto es claramente contradictorio con los resultados que se obtuvieron por parte de los
clientes en las encuestas, debido a que los resultados que se dieron en el indicador de

recomendacién (Net Promoter Score) son muy bajos. Esto quiere decir que no hay buena

comunicacioén ni relaciéon con el cliente
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1.

2.

3.

Conclusiones

Los clientes no estan satisfechos con la atencion que se les brinda por parte de Eq
Guatemala. Esto muestra el por qué no mejora el promedio de ventas y no se colabora a la
mejora de las estructura de Eq Guatemala. Se observa que los encargados de las distintas
areas deben de estar mejor capacitados para poder involucrarse y brindar una mejor
atencion para lograr que los clientes se sientan confiados con sus productos y satisfechos

con la solucién a sus consultas.

Se analizo que cada departamento cuenta con un gerente del departamento, que es la
persona encargada de velar por el bienestar de los empleados del area, al igual por el
crecimiento del departamento, pero no cuentan con controles administrativos para mejorar

la atencion al cliente y por eso el servicio al cliente esta en un rango debajo de lo normal.

Estas personas no estan bien capacitadas para controlar los pedidos, ya que no son
responsables por hacer el despacho del producto, esto es lo que causa que el cliente no
reciba a tiempo su pedido y que por lo mismo no se le brinde una buena atencién de parte

de la empresa.

4. Al realizar el andlisis sobre si los clientes recomendarian a Eq Guatemala, se pudo obtener

un porcentaje de -15.89%, lo que claramente se observa como un resultado negativo a la

pregunta, esto es preocupante para obtener clientes, Eq Guatemala debe mantener
satisfechos a los que ya posee, para que se pueda tener una buena recomendacion de part
de ellos.
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Propuesta de implementacion de CRM

Introduccién

En la actualidad conocer y satisfacer la necesidades de los clientes se ha convertido en el objetivo
fundamental en las empresas. Mantener a los clientes significa mayores ingresos para las mismas

y disminuir costos.

El CRM (Customer Relationship Management), como sus siglas en inglés lo indican, es la
gestion de administracion de la relacion con el cliente. EI CRM tiene varias opciones para
conocerlos, saber qué tipo de beneficios se les puede ofrecer y con estas practicas logra

mantenerlos y evitar que se marchen hacia la competencia.

Es mejor para una empresa mantener a sus clientes existentes, porque es bueno econémicament
a buscar clientes nuevos ya que esto representa un mayor gasto debido a que se tiene que empez
a fomentar la buena relacion con el cliente, en la cual el CRM es vital para lograr este objetivo

manteniendo la relaciébn empresa — cliente, logrando la lealtad del mismo hacia Eq Guatemala.

El CRM permite gestionar de mejor manera a los clientes, obteniendo informacion de sus
necesidades, todo esto sirve para que sienta la preocupacion de Eq Guatemala hacia él. Esto cot

el objetivo de lograr que el cliente se vuelva fiel a Eq Guatemala.

Hay que tener en cuenta que la tecnologia que se implementa actualmente en las empresas no s
maneja por si sola hablando en el caso del CRM, hay que tener claro que si no existe pasion de
parte del vendedor hacia el cliente o no existe interés por ofrecerles un buen servicio el CRM

falla, porque no tendria ningun fin que se implemente el CRM.

Se debe comprender que la aplicacion de un CRM exitoso sucedera por etapas, no de un dia pare
otro. La finalidad de lograr la satisfaccion del cliente traerd como consecuencia el crecimiento de

Eq Guatemala.
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Justificacion

El CRM permitira reducir el ciclo de venta, debido a que es un medio que ayuda a contar con la
informacion a tiempo y saber sobre las Ultimas compras realizadas por parte de los clientes y la

cantidad de productos que han comprado.

Se conoceria qué quieren y qué necesitan los clientes, esto seria un éxito debido a que se

anticiparia a lo que él quiera pedir y asi poder incrementar las ventas.

La aplicacion del CRM también da la opcion de contar con un historial como lo son los correos

electroénicos, llamadas, contactos, cuentas, etc.

Se puede observar de la misma manera los malos tratos que han recibido los clientes como lo son

guejas, cotizaciones tardias, etc.
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Alcance

Implementar el CRM dentro de la empresa Eq GuatenglCRM va dirigido a los clientes
potenciales y no potenciales, sin importar si ent# de una empresa privada o alguna persona
individual. EI CRM es una gran ayuda al control detvicio al cliente, la cual mejorara la

relacién con el mismo para que no se tengan masveaientes
Objetivos

General:

Elaborar una propuesta de implementacién de uensistdel CRM (Customer Relationship
Management), para el departamento de ventas engdeesa Eq Guatemala.

Especificos:
1. Determinar qué mejoras se obtendran con la implengm del CRM.

2. Determinar la situacion actual de Eq Guatemalaa@®clientes.

w

Implementar cursos de capacitacion para el maretjougvo sistema.

4. Implementar una base de datos que registre los dattodos los clientes.
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Modelo CRM

El CRM ("Customer Relationship Management"), se refiere a una estrategia de negocios centrada
en el cliente que nace de dos conceptos del marketing: la satisfaccion y retencion de los clientes,
por lo tanto, la relacion con estos términos es obvia.

Se trata de un sistema, es decir, un software y hardware, redes, comunicaciones, usuarios cuyo
objetivo es el manejo adecuado de la relacion con el cliente, de tal manera de identificar, atraer,
aumentar la lealtad de los clientes mas rentables. Se preocupa, entonces, de la administracion de

todas las relaciones que una empresa puede establecer con ellos.

El CRM incluye cinco componentes, dentro de ellos los mas importantes para el modelo de

atencion al cliente, son:

1. Funcionalidad de las ventas y su administracion.
2. El servicio y soporte al cliente.

3. El marketing.

4. La excelente sincronizacion de datos.

5. El servicio en el campo de ventas.

Todo esto con el objetivo de obtener la lealtad de los clientes. Para conseguir esta lealtad, es
necesario el apoyo tecnologico (en la actualidad estd muy presente el apoyo de Internet y
sus capacidades) esto permite hacer lo que antiguamente se hacia en las tiendas de barrio,
donde el duefio se preocupaba de conocer a cada uno de sus clientes y sus preferencias para as

ofrecerles lo adecuado y mas aun, anticiparse a sus necesidades.
En caso surgiera cualquier eventualidad que pudiera provocar la pérdida de informacion el CRM
tiene la capacidad de guardar toda la informacién que se ha trabajado, otra de las ventajas es

que la empresa ya cuenta con un servidor propio capaz de soportar el sistema como lo es el CRM.
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Para llevar a cabo una feliz implementacion de esta herramienta se deben tomar en cuenta una
serie de factores. Es imprescindible conocer primero, cual es la estrategia de la organizacién, de
manera de comprobar que la decisién de un proyecto de esta naturaleza esta realmente alinead:
con la estrategia del negocio, de forma que toda la organizacion, esté convencida, que todo

esfuerzo dedicado al proyecto sera realmente una inversion.

También es importante comprobar el verdadero apoyo y compromiso de la direccion, para poder

tener el respaldo necesario a la hora de interactuar con todas las areas de Eq Guatemala, como a:
también para realizar todas las inversiones o gastos que el proyecto requiera al momento correcto
de manera de no sufrir demoras que atenten contra las expectativas o entusiasmo puesto en e

proyecto.

Una vez que se cuente con el apoyo de la direccién, y al estar realmente alineado con la estrategis
tecnologica, se esta en condiciones de comenzar a planear el proyecto, cuya duracion estimada

seria de aproximadamente ocho meses, segun las siguientes etapas:

Definir con la direccion el alcance esperado.
Definir la forma en que se evaluaran los resultados.

Nombrar a un responsable del proyecto.

A

Designar un equipo de trabajo con los miembros claves de Eq Guatemala, de
manera de comprometer a los mejores.

Presentarle al equipo la herramienta.

Definir las bases de datos.

Desatrrollar los procesos que se hayan elegido como criticos.

Definir la infraestructura de tecnologia necesaria.

© 0o N o 0

Realizar pruebas pilotos de los nuevos procesos desarrollados, para ver su
efectividad.

10.Realizar los ajustes necesarios.

11.Hacer un prototipo (simulacro de la realidad) con la informacion real.

52



12.Entrenar en la herramienta a los involucrados, incluyendo clientes.
13.Hacer ver a toda la organizacion la filosofia de servicio al cliente, no sélo a ventas.

14.Lanzamiento gradual del sistema con los clientes que mas hayan participado.

Es posible advertir la importancia de conocer con cierto grado de detalle el concepto de CRM,
gue juega un papel trascendental en la vida de la empresa, ya que sin clientes ésta no seria nada

por lo tanto, cabe reflexionar sobre los alcances de esta estrategia.

Propuesta 1
Implementar CRM de forma manual

La propuesta manual la realizara el vendedor al momento que visite al cliente, asi podra colocar

en las tablas de Excel todo lo que se obtuvo de la visita que realizo.

Luego de haber llenado las tablas, el vendedor le podra enviar el archivo por medio de Google
Drive a su jefe 0 a varios usuarios para que se pueda revisar la calidad de las visitas y si hay que
cotizar el jefe pueda apoyar de forma inmediata al vendedor. La ventaja de esta propuesta es que

no tiene ningun costo y que se estan utilizando tablas similares a los del CRM de software.

La otra propuesta es el CRM por medio de software, ésta es mas formal debido a que es un
programa que se compra con una licencia para que pueda ser utilizada por la empresa, esta
propuesta tiene varias ventajas entre ellas cuando el vendedor no contesta el teléfono, se le mand:
un correo automatico donde el vendedor podra notar que tiene que contactar a un cliente que se
puede perder. Por lo tanto ambas propuestas estan relacionadas porque tienen formatos similare:

gue el vendedor tiene que llenar.
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De acuerdo a lo que se investigo, es importante contar con algunos datos de los clientes, para
conocerlos mejor y darles un buen servicio. Estos datos son: cuenta, contacto o usuarios, sexo,
puesto que ocupa, teléfono, fax, correo electrénico, NIT, fecha de fundacién, direccién, zona,

municipio, departamento, etc.

En esta propuesta se sugiere implementar un sistema de seguimiento de clientes (CRM)
utilizando el Google Drive, esta es una aplicacién gratuita en la cual cada usuario cuenta con
15 gigabytes de espacio gratuito para almacenar sus archivos, dispone de aplicaciones

para Android que permiten editar documentos y hojas de calculo.

El Google Drive aparte de tener mucho espacio disponible para subir documentos es una via
segura, debido a que si se utiliza una cuenta de correo electronico es mas facil que su cuenta se:
hackeada y puedan ver sus archivos, en caso de utilizar Google Drive no es asi, debido a que
todos los archivos que se guarden en Google Drive podran ser enviados a varios usuarios que la
persona seleccione y le va a enviar un link al destinatario para que pueda abrir el documento

enviado.
El sistema de Google Drive permite mover y eliminar documentos de Google sin estar conectado
a Internet. Google Drive refleja estos cambios en la nube. Incluso es posible recuperar

documentos Google de la papelera del PC

Los cuadros que seran utilizados serén los siguientes:

llustracion No. 19

Tabla de seguimiento de clientes

Calendario | Pre-contactos | cuentascontactos| oportunidades | productos | documentos| Incidencias

Fuente: Elaboracion propia, 2014.
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En la presente tabla hay varias columnas donde el vendedor tiene que colocar todos los datos de
los clientes, por ejemplo en la opcion calendario podra observar cuando agenddé nuevamente

reunirse con el cliente y asi sucesivamente con todos los datos siguientes que se presentan en |;

misma.
llustracion No. 20
Tabla de clientes
Empresa Area Ubicacién | Contactos Teléfono Correo Citas Incidencias

Fuente: Elaboracion propia, 2014.

Luego de colocar todos los datos de los clientes que se visitd, hay que enfocarse en un cliente,
estando dentro de la cuenta del cliente se tiene que colocar toda la informacion que corresponda
por ejemplo cuantas areas se visitaron, los contactos de cada area y asi sucesivamente hasta llen:

la tabla.

llustracion No. 21

Tabla calidad de visitas

Historial de eventos | Calidad de la visita Satisfaccion de la visita

Fuente: Elaboracion propia, 2014.

Luego de ingresar todos los datos en las tablas se llevara, una tabla donde indique el historial de
eventos pendientes de cotizar, asi mismo la calidad de las visitas que se realiz6 al cliente y en la
columna de satisfaccion de la visita debe de indicar como la califica el vendedor.
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En esta propuesta manual, se puede aprovechar la oportunidad de que es una aplicacion que nc
requiere de ningun tipo de inversion debido a que el Google Drive se puede descargar de forma
gratuita teniendo disponible hasta 15 gigabytes, en el caso que se quiera tener mas

almacenamiento hasta los 30 gigabytes, si es necesario comprar esta aplicacion.

En el caso de la implementacion del CRM manual, no es necesario tener demasiado

almacenamiento debido a que no es mucha informacién la que se va a compartir.

Por lo tanto se recomienda utilizar esta propuesta es una forma de empezar a controlar mejor la

atencion a los clientes, aprovechando la tecnologia.

Propuesta 2
Implementar CRM por medio de software

Para iniciar el plan de trabajo primeramente se debe elegir qué tipo de software se utilizara, se
recomienda el que trae Microsoft en su paquete es el Access, debido a que es una plataforma facil
de manejar para el programador, dando como facilidad poder modificar la base de datos para

implementar mejoras que se necesiten mas adelante.

Vale la pena mencionar que es un software totalmente compatible con el sistema operativo que se

utiliza en Eq Guatemala es el Windows 8.

Es importante resaltar que el CRM por medio de software permite almacenar toda la informacion
de los clientes actuales y los clientes que se han marchado a la competencia con el fin de tratar de

recuperarlos por medio de estrategias de recuperacion de clientes.
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A continuacion se detalla el tiempo que tomara el desarrollo del sistema.
Cronograma de actividades del desarrollo del CRM:
llustracién No. 22

Cronograma de implementacion de CRM

Semanas
Actividades 4 5
Determinar las necesidades de la empresa

Recopilacién de informacién

Estrategia de negocio
Estructura de la organizacion
Prioridades de implementacion

Ingreso de datos y pruebas preliminares

Plan de implementacion y capacitacion
Fuente: Elaboracion CRM, 2014.

El propdsito del sistema de CRM es proporcionarle a la gerencia y al departamento de ventas
datos de los distintos clientes y asi dar un trato personalizado a cada uno, esto con el fin de crear

los niveles de lealtad que tanto se puede enfocar en el CRM.

Implantacion del CRM:

Es importante hacer menciéon que CRM no es un proyecto exclusivo del area comercial o de
marketing, ni de la de sistemas, sino un proyecto que involucra a toda la organizacién que debera

de realizarse con un caracter multifuncional.

Se debe tomar en cuenta diversos factores importantes al momento de realizar una implantacion

de CRM como lo son:

» Realizar un diagnéstico de la situacion actual de la empresa, identificando los puntos que
se tienen de contacto de los clientes, con qué informacién es la que se cuenta y cual es la

gue se quiere obtener de los clientes
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» Tener una definicion clara del alcance del proyecto de CRM vy los objetivos por los que se

realiza.

* No se responsabiliza totalmente la implantacion del CRM al departamento de informatica.
Este tipo de proyecto exige la participacion de todos los departamentos de Eq Guatemala

y su director general debe de estar al frente del mismo.

* Informar y proporcionar capacitacion a todos los empleados de la organizacion de la

nueva estrategia de la organizacion.

Seleccion del equipo de trabajo para la instalacion

Equipo de hardware: En el departamento de ventas de Eq Guatemala actualmente los gerentes

de ventas de todos los departamentos, asi como los vendedores cuentan con computadoras
portatiles, existe también la necesidad de adquirir cuatro computadoras de escritorio ya que se
desea que todas las secretarias tengan acceso al sistema y no necesiten utilizar la computadora d

algun vendedor.

Para disminuir costos se puede solicitar el traslado de departamentos donde se tengan otras
computadoras que no sean utilizadas, para que puedan ser usadas por las secretarias y no tene

que comprar computadoras nuevas.

Las computadoras portatiles que utilizaran los gerentes de ventas y los vendedores deberan
cumplir con ciertas caracteristicas para que el hardware que les sera instalado funcione, no solo
para este proyecto, sino también para otras aplicaciones dentro de la empresa, estas caracteristica

son:

Equipo de hardware:
» Procesador Core i3 0 Core i5 (utilizando el procesador Core i3 el costo seria muchos mas
bajo al momento de comprar la computadora).
* 512 MB de memoria RAM.
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» Disco duro de 50 GB.

* Puertos USB

» Contar con un sitio web para alojamiento
» Se debe de configurar el virtual host

* Monitor 15 0 17 pulgadas

* Mouse y teclados.

Equipo de software: Todo el equipo de computo existente en la empresa, tiene instalado el
sistema operativo Windows 8 (contando con la licencia correspondiente), lo cual facilita la
instalacion del CRM, la instalacidén se puede realizar en el navegador favorito.

En caso que las computadoras sean nuevas, se tendra que adquirir la licencia correspondiente
para poder utilizar el CRM, ahora las computadoras que se encuentran en Eq Guatemala y ya

cuentan con la licencia, no debera incurrir en este gasto de comprar la licencia.

Personal operativo

El sistema sera utilizado por varias personas dentro de Eq Guatemala. A continuacion se detalla

las actividades que se realizaran en la base de datos:

* Gerentes: Podran visualizar la informacién, modificar la base de datos, agregar o

eliminar datos, claves de seguridad o de acceso.

» Asesores técnicos comerciale&os asesores seran designados por la gerencia para que
puedan ingresar datos, tendran una clave de acceso al CRM, ver cuentas, crear

oportunidades, realizar todas las actividades correspondientes al servicio al cliente.

e Secretarias: Solo podra visualizar la informacién existente ejecutando la base de datos,

no se les permitird modificar, agregar o eliminar datos.
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Es importante mencionar que para poder modificar y dar mantenimiento a las base de datos,
deberan tener conocimientos de programacion en Access. Para este caso Eq Guatemala cuent

con un departamento de informética que puede realizar esta labor de modificar la base de datos.

Capacitacion al personal

La capacitacion unicamente ir4 dirigida a los gerentes de cada departamento, la capacitacion sera

un poco larga ya que tienen que abarcar todos los temas del funcionamiento del CRM.

Se explicara la forma en la cual se desarroll6 el CRM, para facilitar el mantenimiento de la
misma, asi como la implementacion de mejoras y propuestas que ofrezcan los gerentes de cads

departamento.

En la capacitacion se ofrecera distintas formas de ordenar a los clientes ya sea por fecha de
nacimiento, aniversario de la empresa, etc. Asi mismo, se llevara a cabo préacticas en la

computadora para que sea mas facil su entendimiento.

Se buscara la mejor fecha para la realizacion de la capacitacion para no afectar las actividades

laborales de los gerentes y personal informatico.

Presupuesto

La decision de invertir en el CRM es una tarea un poco complicada para la empresa, ya que se
desconocen los beneficios financieros y su rentabilidad y esto conlleva a ver esta inversion como
un gasto para Eq Guatemala. Vale la pena mencionar que no todo es un gasto, se tiene que tene

en cuenta que un gasto bien invertido genera ingresos.
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Segun casos anteriores empresas que invierten en el CRM, han obtenido aumento en sus venta
de un 5 a 10% luego de su primer afio en ejecucion. Eq Guatemala se pondra como meta un

aumento de sus ventas en un 4% en el primer afio.

Los beneficios intangibles que traeria consigo la implementacion es la mejora en la atencion a los
clientes, adquisicion de nuevos clientes, flexibilidad del sistema, ahorro de tiempo en los
procesos, mejor toma de decisiones. Estos beneficios son dificiles de cuantificar porque no
generan ingresos directamente.

Partiendo de la idea de que se cuenta con un equipo apto para el funcionamiento del Vtiger CRM,
el precio estimado en el mercado asciende a unos Q64,960.00

Los Q64,960.00 de inversion se desglosa de la siguiente forma:

Costo por licencia del CRM:

* Q200.00 mensual por cada usuario. El total de usuarios que utilizaran el CRM son 100
personas. Total de Q20,000.00

* Q.80.00 mensual por 1GB adicional. Se requieren 30GB en total serian Q2,400.00

* Q560.00 para tener mas de 10,000 correos por mes disponibles, esto es por dispositivo
Android o PC. Total de Q560.00

Costo por capacitaciones:

* Q1600.00 por 4 horas de capacitacion. Lo indispensable son 40 horas de capacitacion,
total Q16,000.00.

Costo en la compra de cuatro computadoras:

* Q26,000.00 en la compra de cuatro computadoras con procesador Corei3 y licencia de

software.
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El CRM incluye lo siguiente:

* Almacenamiento (por organizacion) 5 GB

» Teléfono, correo electrénico, y soporte chat

* Backups

* Ventas y marketing

Automatizado bi-mensual actualizaciones

llustracion No. 23

Estado de resultados de enero a diciembre, con proyeccion para los afios 2015 y 2016.

2014

Q. 41,796,359.89
Q.6,011,326.74

2015

Q. 43,326,124.36
Q. 6,825,369.45

2016

Q. 49,645,232.23
Q. 7,536,482.49

Q. 35,785,033.15
Q. 16,096,869.19

Q. 36,500,754.91
Q. 15,236,948.61

Q. 42,108,749.74
Q. 15,975,236.09

Q. 19,688,163.96
Q. 10.023,326.99

Q. 21,263,806.30
Q. 10,895,421.26

26,133,513.65
11,984,726.03

Q. 9,664,836.97
Q. 112,498.36

Q. 9,552,338.61
Q. 2,961,224.97

Q. 10,368,385.04
Q. 165,329.56

Q. 10,203,055.48
Q. 3,162,947.20

Q.
Q.
Q. 14,148,787.62
Q. 132,587.25

Q. 14,016,200.37

Q. 4,345,022.11

Descripcion 2013
Ventas Netas Q. 40,657,987.36
Costo de ventas Q. 5,425,000.79
Utilidad bruta Q.35,232,986.57
Gastos operativos Q. 14,236,456.56
Utilidad operativa Q. 20,996,530.01
Gastos administrativos Q. 9,829,897.79
Utilidades antes de intereses e Q. 11,166,632.22
Impuestos
Gastos por pago de intereses Q. 124,375.63
Utilidad antes de impuestos Q. 11,042,256.59
Impuesto sobre la renta Q. 3,423,099,54
Utilidad después de impuestos Q.7,619,157.05

Q. 6,591,113.64

Q. 7,040,108.28

Q.9,671,178.26

Incremento a utilidades retenidas Q. 7,619,157.05

Q.6,591,113.64

Q. 7,040,108.28

Q.9,671,178.26

Fuente: Estado de resultados Eq Guate@@la.

Nota: Los valores presentados no son reales por motivos de seguridad de la empresa.

En el presente estado de resultados se puede observar en la tabla que a finales del afio 2014 exist
cierta disminucion en el incremento de las utilidades retenidas debido a la implementacion del
supuesto CRM. A finales del afio 2015 se puede observar un aumento de ventas netas derivado

del uso del CRM y asi sucesivamente para el afio 2016 aumentaran mas sus porcentajes ya que s

ha tenido mas tiempo el sistema.
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A finales del afio 2014 se registrard un aumento de ventas netas del 3.8% respecto al afio anterior.
Para finales del afio 2015 se empieza a notar un aumento del 14% en las ventas.

Otro factor que marcara la diferencia para Eq Guatemala luego de implementar el CRM seran los
beneficios que trae al momento de implementarlo, como lo es la mejora en toma de decisiones,
reduccion de tiempos en los procesos, mejor atencion a los clientes, retencidon de los existentes y

creacion de nuevos compradores.

Todos estos beneficios son los que pueden motivar a los altos ejecutivos de Eq Guatemala a

tomar la decision de implementar un CRM.

Este software es un poco caro y no cualquier empresa puede realizar una inversiébn como esta.
Aunque en la propuesta actual se basa en desarrollar una solucion CRM, es factible y funcional

para una empresa de la envergadura de Eq Guatemala.

Para el desarrollo de este proyecto, es necesario tomar en cuenta los siguientes costos, el precic
del software y el precio del hardware para las computadoras portatiles que necesitan para que el

sistema CRM funcione.
Analisis de software:

Si las computadoras provienen de otros departamentos, no deberan invertir en software debido a

gue ya vienen con sistema operativo Windows 8, asi como de Office.

En el caso de los gerentes o vendedores, cada uno es responsable de tener su computadora porta
y cada uno es el encargado de comprar la licencia de OHgte. precio oscila entre los

Q1,500.00 por computadora, inversion que tiene que realizar cada empleado.
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Analisis de hardware:

Anteriormente se mencioné que se contaria con cuatro computadoras de escritorio, que seran
utilizadas por las secretarias. Se constato que dentro de Eq Guatemala hay computadoras que nc
han sido utilizadas, para poder solicitar el traslado respectivo. En caso contrario se debera hacer
la compra de nuevo equipo.

Los precios de las computadoras oscilan entre los Q4,500.00 y Q5,000.00 con procesador Core
i3, con un procesador Core i5 el precio oscila entre Q5,500.00 a Q6,500.00 y con procesador
Core i7 tiene un precio de Q7,000.00 a Q9,000.00.

En total, la inversion requerida, en lo que a hardware y software se refiere, se muestra en la
siguiente tabla:

llustracion No. 24

Tabla costos de hardware y software

Costo todo en Quetzales
Total a invertir
. Hardware
Origen de las computadoras Software | (Hardware + Software)
Corei3 Core i5 Core i3 Core i5

Cuatro computadoras nuevas Q. Q. Q. Q. Q.

de marca 20,000.00 |26,000.00 6,000.00 | 26,000.00 | 32,000.00
Computadoras existentes en Q

la empresa sin licencia de 0 0 6,000.00 Q. 6,000.00

software

Exist.ente fen la empresa con 0 0 0 0 0
licencia de software

Fuente: Elaboracion propia, 2014.

Se sugiere al departamento de ventas, buscar la manera de adquirir las computadoras de otro:s
departamentos que no las utilicen, para evitar asi gastar tanto en equipo nuevo, como en licencias
de software.
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llustracion No. 25

Tabla de inversion de la propuesta CRM

.. Inversion sin ..
Inversion Inversion
L compra de
Inicial Mensual
computadora
Licencia para Costo por licencia CRM Q20,000.00 | Q20,000.00 | Q20,000.00
instalar CRM (100 30GB para el CRM Q2,400.00 | Q2,400.00 | Q2,400.00
personas) 10,000 correos disponibles | Q560.00 Q560.00 Q560.00
Costo por 40 horas de capacitacién | Q16,000.00 | Q16,000.00 0
capacitacion
Compra de cuatro
computadoras Computadora Corei3 Q26,000.00 0 0
nuevas
INVERSION TOTAL Q64,960.00 | Q38,960.00 | Q22,960.00

Fuente: Elaboracién propia, 2014.

En la presenta tabla se puede apreciar que la inversion inicial es de Q64,960.00 tomando en
cuenta que se va a comprar cuatro computadoras en caso que no se puedan conseguir adentro ¢
la empresa para no realizar esa inversion. Luego muestra la inversion total sin realizar la compra
de las computadoras con un monto de Q38,960.00 este caso seria que la empresa le sobre
computadoras y se puedan utilizar y la inversion mensual sera de Q22,960.00 este monto sera a

partir del segundo mes hasta cuando dure la licencia.
Resultados esperados

Prueba piloto:

Algo muy importante dentro de la realizacion de este proyecto, es realizar una prueba piloto a

partir de este momento se partira en ver los resultados que dara su funcionamiento.

Ya con los datos de los clientes ingresados al sistema se procedera a efectuar una primera prueb:s

del funcionamiento del sistema, tanto con los gerentes, asesores técnicos y jefes de area.
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En principio se trabajara con los asesores técnicos que tengan a los clientes con mas valor para le

empresa que por ventas se refiere.

También se tomaran en cuenta aquellos asesores técnicos que tengan clientes con eventos
cercanos como lo son: cumpleafos, aniversario de la empresa o en ciertas épocas del afio, que

requiere una buena caracteristica para agradar al cliente.

Por lo tanto se buscoé un proyecto que funcionara en un periodo minimo de seis meses y no mayor

de 2 afos, ya que es imposible conseguir resultados en un periodo menor a seis meses.

Es importante recalcar que el fin del proyecto para implementar el CRM es cumplir con los
cuatro pasos del proceso de implementacion del CRM las cuales son: identificar, diferenciar,
interactuar y personalizar el trato con los clientes debido a que no se puede tratar de la misma

manera a un cliente que compra Q100,000.00 al mes a uno que compra Q1,000.00 al mes.
Plan de accién en entrega de producto

Eq Guatemala cuenta con una pequeiia flota de camiones para la entrega de sus productos, per
en principio estos no eran para el reparto de mercaderias, eran solamente para el servicio de los

equipos que estaban en mantenimiento o en servicio en los proyectos.

Se llegd a un acuerdo con los departamentos de logistica, produccion y ventas para poder
entregar la mercaderia de ciertos clientes, esto dependiendo de la cantidad de productos que s

hayan vendido.

Claro estad que el cliente aceptdé que se le entregara sus productos hasta el punto donde lo

necesiten, aunque su precio suba por el costo de transporte que esto implica.

66



Establecimiento de objetivos a corto y largo plazo

Dentro de los objetivos que pueden trazarse tras la elaboracion de este proyecto, se pueden tene

objetivos a corto, mediano y largo plazo, debido a que deben de ser realistas y alcanzables.

Estos objetivos podrian trazarse para darle seguimiento al proyecto para la implementacion del

CRM, ya que esta integra a todos los departamentos de la empresa.
Los objetivos a corto plazo:

* Mejora en los procesos de relaciones con los clientes de Eq Guatemala.
* Fomentar la fidelizacion en lo que el cliente valora y ofrecer algo que la competencia no

ofrece y Eq Guatemala si lo ofrece.

Los objetivos a mediano plazo:

» Utilizacion de la informacion para brindar un mejor servicio y producto, lo que provocara
el aumento de ventas.

» Deteccion de nuevas oportunidades de ventas de los productos de Eq Guatemala,
derivadas de los conocimientos de cada cliente.

» Reduccion de costos asociados a campafias de venta y marketing.

* Aumento en la eficiencia del personal de Eq Guatemala, ya que tienen acceso permanente

a informacion actualizada de los clientes, sus gustos y necesidades.

Otras de las mejoras si se implementa este sistema propuesto, sera conocer no solo a una o do
personas que pudiesen ser contactos entre los clientes y Eq Guatemala, ya que muchas veces |
buena relacién no solo depende de una persona sino que depende de mas personas, siendo es

otra funcién que ofrece el CRM.
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Una propuesta de CRM tiene como objetivo conocer mejor a sus clientes. Ya que se puede tener
mas informacion del cliente dentro del CRM como lo es conocer el puesto que ocupa cada
persona, el propietario de la empresa, gerente de ventas y saber los proyectos que estan er

proceso.

El sistema también solicitara ingresar datos personales, pero también depende de que estos dato
se obtengan, ya que para el cliente puede ser muy molesto que se esté preguntando estos datc

sin que el cliente sepa para qué seran estos datos.

Otro aspecto importante, es el conocer qué cuenta o cliente tiene cada vendedor para no duplicar

datos y evitar que dos vendedores atiendan al mismo cliente.

Andlisis de mejoras:
Solamente escuchando a los usuarios, se sabra qué mejoras se pueden implementar en ul

proceso.

Durante el proceso de control, se pueden realizar entrevistas a los usuarios para determinar qué

mejoras se pueden implementar en el sistema.

Los gerentes, jefes y asesores técnicos de area tendran que proponer mejoras correspondientes, Y
que ellos son los que utilizarian mas el sistema. Debido a sus posicion dentro de la empresa, la
toma de decisiones sobre descuentos, regalos o tratos que ha ellos se les ocurra dar a los clientes

Esto sirve para poder llevar un historial del cliente y ver si es factible hacerle més descuentos.

Dentro de las estrategias para mejorar la atencion al cliente se encuentran las siguientes:
Estrategia de atraccion: esta estrategia se da por medios electronicos la cual la funcion es
atraer la atencion de nuevos clientes.

Estrategia de retencion:esta estrategia se dara por medio del seguimiento del call center a los

clientes.
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Estrategia de recuperacion:son acciones que buscan recuperar clientes quansmarchado,
esta estrategia se da por medio de accesos eleog@la operacion y ejecutivos de cuenta para

atencion personalizada.

Estrategia de fidelizacion:son estrategias a ejecutivos exclusivos que inoltggetas V.I.P o

tarifas preferenciales.

Propuesta 3

Implementar call center

La evolucion de las tecnologias de la comunicati@anpermitido poner a disposicion de los
operarios bases de datos y aplicaciones que permita rapida gestion de la informacion y

tratamiento de los problemas que plantean los izs)@n tiempo real.

Esta rapida transformacion deriva no solo del égate las propias compafiias por mejorar la
atencion a los clientes, sino de la demanda de é#imos, que exigen a sus compafias, como la

accesibilidad a la informacion del cliente.

Tener claro que la implementacion de un call cgoberia resultar rentable, bien porque permite
fidelizar clientes y conseguir mas ventas a mediargo plazo, o porque permite solucionar
problemas aportando o complementando informaciém, necesidad de poner en marcha
mecanismos administrativos, se propone evaluaosibidad de implementar un call center, el

cual hoy en dia est4 al alcance de cualquier empres

Entre las ventajas de su implementacion estan:

» Mejorar su imagen de la empresa en cuanto teigéin
» Aumentar la capacidad de relacion con el mercado
* Fidelizar a los clientes
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* Buscar nuevas oportunidades de negocio

* Ahorrar tiempo

* Reducir costos

* Fortalecer la gestion de relaciones con el cliente
* Recepcion y gestion de pedidos

» Seguimiento comercial

* Gestion de devoluciones y reclamos

La implementacién del call center no debe ser directa, es decir, la empresa puede contratar de
manera externa los servicios por un outsourcing. El valor promedio al afio es variable, pues el call
center contratado debe evaluar la cantidad de atencién y servicios que requiere la empresa, y con
base en esto establecer el valor.

llustracion No. 26

Tabla implementacion de call center

Salario
N tres tres tres tres tres o
mensual tres| escritorio ' . . Inversion
computadoras| sillas regletas | audifonos| teléfonos o
empleados inicial

Q15,000.00| Q2,400.00 Q15,000.00 | Q1,500.08Q1,050.00 Q1,000.0d Q1,200.00 | Q37,150.00

Fuente: Elaboracion propia, 2014.

La implementacion de un call center para mejorar el servicio al cliente requiere de una inversion

inicial de Q37,150.00, tomando en cuenta que el salario de dos empleados es de Q8,000.00 y el
salario del jefe de call center es de Q7,000.00 sumando un total de Q15,000.00 los empleados de
call center no tendran prestaciones debido a que estaran facturando, porque es un departament
nuevo y se estard haciendo pruebas para ver si es efectivo implementar este departamento. Est
resultado es tomando en cuenta todas las necesidades béasicas para poner a funcionar ur

departamento de call center para mejorar el servicio al cliente en la empresa Eq Guatemala.
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Comparacion de propuestas

llustracion No. 27

Tabla de comparaciones de propuestas

Inversion Gasto Inversion
inicial Mensual Anual
Propuesta 1
P 0 0 0

CRM manual

Propuesta 2
CRM software

Propuesta 3
call center

Q37,150.00 | Q15,000.00 | Q217,150.00

Q64,960.00 | Q22,960.00 | Q340,480.00

Fuente: Elaboracién propia, 2014.

En la presente tabla se puede mostrar las distintas comparaciones entre las propuestas para €
mejoramiento del servicio al cliente en la empresa Eq Guatemala. Como se indico anteriormente
la propuesta manual del CRM no requiere de ningun tipo de inversion debido a que el uso de
tecnologia utilizando Google Drive es gratuito, ya que se puede descargar este programa para
poder compartir los archivos con otros usuarios, la descarga de este programa para poder
compartir los archivos con otros usuarios, seguido de la propuesta de call center que requiere de
una inversion inicial de Q37,150.00 debido a la implementacion de todo el equipo para poder
instalar al personal de call center, teniendo una gasto mensual de Q15,000.00 00 los empleados
de call center no tendran prestaciones debido a que estaran facturando. Finalmente la propueste
del CRM software requiere una inversion inicial de Q64,960.00 en la cual esta inversion es la
recomendada debido a la calidad de servicio que se puede ofrecer al momento de implementar
este programa de CRM. Se requiere de una inversion mensual de Q22,960 la cual se deriva del
costo de la licencia del programa de CRM, esto suma un total de Q340,480.00 anuales, la cual es

un costo accesible en comparacién a los ingresos que la empresa esta estimando.
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Comentario Final
El comentario final es que las tres propuestas que se espera implementar son viables segun los
ingresos de la empresa Eq Guatemala, la diferencia entre las propuestas oscila por la inversion
gue se tiene que realizar en cada una, sabiendo que las tres propuestas estan dirigidas hacia u
mismo objetivo que es mejorar el servicio al cliente y tratar que los clientes sean fieles con la

empresa para que no se marchen a la competencia.

Se espera que la propuesta del CRM por medio de un software sea implementada debido al éxito
gue varias empresas han tenido con este CRM. Ya que se tiene un mejor control de los clientes,
se lleva un historial de los clientes que no han sido atendidos como deberia de ser, para tratar de

recuperarlos y que vuelvan a confiar en la empresa Eq Guatemala.

Como se sabe el CRM es un programa que sirve para mejorar la relacion cliente — empresa y ese
es el objetivo de Eq Guatemala por lo tanto la inversidbn que se realizara implementando el
programa de CRM se recuperard en un plazo corto de tiempo, sabiendo que la recuperacion de

esta inversion se dara porque existiran mas clientes que compren en la empresa.
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ANEXOS



Tesis: El servicio al cliente genera la fidelizacion del cliente en el mercado de Construccion e

Hidraulica en la ciudad de Guatemala

Nombre: Juan Pablo Reyes Orozco

Objetivos Sujetos Universo Muestra Instrumento No. De
especificos instrumentos
Gerente General 1 persona 1 persona Entrevista
Evaluar el
proceso de
atencion al Gerente de venta 1 persona 1 persona Entrevista 1
cliente _ . ]
Clientes 240 personas 107 personas Cuestionario
Investigar los Gerente General 1 persona 1 persona Entrevista
controles
administrativos | Gerente Ventas 1 persona 1 persona Entrevistal
de cada
departamento
_para poder Depto. ventas 6 personas 6 personas Cuestionario 1
brindar un buen
servicio al
cliente
Gerente de 1 persona 1 persona Entrevista
servicio
Evaluar el
procedimiento de
entrega del 2
producto Clientes 240 personas | 107 personas Cuestionario
Gerente de ventas 1 persona 1 persona Entrevista
Evaluar el nivel
de satisfaccion [pepto. de ventas 6 personas 6 personas Cuestionatio
del cliente 1

Clientes

240 personas

107 personas

Cuestionario
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Universidad Panamericana
Facultad de Ciencias Econdmicas
Practica Empresarial Dirigida

Tema: El servicio al cliente genera la fidelizacion del cliente en el mercado de construccion e

hidraulica en la ciudad de Guatemala

ENTREVISTA
DIRIGIDA GERENTE GENERAL

El siguiente cuestionario se ha elaborado con el objetivo de investigacion, acerca de la
comunicacion interna y la influencia que tiene en el servicio al usuario, por lo que se le solicita

responder las siguientes preguntas:
Puesto que ocupa el entrevistado

Fecha de entrevista

1. ¢Cuantas personas tiene a su cargo?

2. ¢Cbmo motiva a sus colaboradores para que brinden un mejor servicio al cliente?

3. ¢Considera que en su area se promueve el trabajo en equipo y cémo se impulsa?

4. ¢Considera que se provee a los empleados las herramientas necesarias de equipo Yy

capacitacion para atender a los clientes?

5. ¢Cuentan con programas de capacitacion, cuales son y con qué frecuencia se realizan?

6. ¢Como evalla el servicio que se brinda a los clientes en la empresa?
Excelente[ ] Buend |

¢Por quée?

Mal{ ]

7. ¢Qué proceso se realiza para darle seguimiento a las sugerencias o quejas de sus empleados

8. ¢Estéa dentro de las posibilidades darles una comisién mayor a los empleados por brindar un

excelente servicio al cliente, incluyendo sobrepasar ventas y expectativas?
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Universidad Panamericana

Facultad de Ciencias Econdmicas

Practica Empresarial Dirigida

Tema: El servicio al cliente genera la fidelizacién del cliente en el mercado de construccion e
hidraulica en la ciudad de Guatemala

ENTREVISTA
DIRIGIDA GERENTE DE VENTAS

Los datos del siguiente cuestionario tienen como objetivo ayudar a mejorar las ventas de los
suplementos especiales y servira como una herramienta administrativa para el mejoramiento de
los procesos de ventas, esta informacion sera Gnicamente para fines académicos.

Puesto que ocupa el entrevistado
Fecha de entrevista

1. ¢Como evallua las ventas de los equipos de bomba y maquinas?

2. ¢Qué factores considera estan afectando la venta de los equipos de bombeo y maquinas?

3. ¢Han realizado una evaluacion de la situacion actual por la baja en ventas de los equipos de

bombeo y las maquinas?

4. ¢Como evalla el proceso que utilizan para la venta de los equipos de bombeo y maquinas?

5. ¢Como captan clientes nuevos para las ventas de equipos de bombeo y maquinas?
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¢ Existe algun tipo de incentivo por la venta de los equipos de bombeo y maquinas? ¢ Cuéles

son?

¢, Considera que los precios de las bombas y maquinas son competitivos?

¢, Considera que se necesita de un redisefio y planteamiento de las bombas y maquinas?

¢, Considera importante una mayor circulacion de las bombas y maquinas para su

comercializacion?

iMuchas gracias!
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Universidad Panamericana

Facultad de Ciencias EconOmicas

Practica Empresarial Dirigida

Tema: El servicio al cliente genera la fidelizacion del cliente en el mercado de construccion e
hidraulica en la ciudad de Guatemala

Entrevistador

CUESTIONARIO DIRIGIDO
LA ATENCION DE LOS CLIENTES

La siguiente encuesta tiene como objetivo medir el Net Promoter 8ocorel objetivo de poder
brindarle un mejor servicio, por lo que se le solicita responder las siguientes preguntas

1) Enuna escala de uno (1) al diez (10). ¢ Cual es la probabilidad de que recomiende algun producto
de la empresa a un amigo o colega?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1C

Nada probable Muy probable

2) ¢Por que dio esa calificaciéon?

3) Por favor marque con una “X” en la casilla que corresponda.
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Area

Excelente

Muy bueno

Bueno

Satisfactorio

Deficiente

Disposicion del
personal para
atenderlos

Calidad del servicio
prestado al cliente

Resolucion de
consultas se atienden
con brevedad

Eficiencia en la
soluciéon de su
problema

Tiempo de atencion y
espera

Proceso para atenderlg

v

Satisfaccion por el

servicio recibido
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Tema: El servicio al cliente genera la fidelizacuel cliente en el mercado de construccion e
hidraulica en la ciudad de Guatemala

ENTREVISTA
DIRIGIDA GERENTE DE SERVICIO

El siguiente cuestionario se ha elaborado con ¢btib de investigacion, acerca de la
comunicacion interna y la influencia que tiene Esegvicio al usuario, por lo que se le solicita
responder las siguientes preguntas:

Puesto que ocupa el entrevistado
Fecha de entrevista

1. ¢Cuantas personas tiene a su cargo?

2. ¢Como motiva a los técnicos para que realicen ¢brnteabajo posible en el
mantenimiento de los equipos?

3. ¢Considera que en el rea de servicio se promléabao en equipo?
4. ¢Considera que se provee a los empleados toddsefesnientas, incluyendo,

materiales para reparar, espacio, comodidad pgrarae los equipos de los
clientes?

5. ¢Cada cuanto capacitan a sus técnicos?

6. ¢Cuéanto tiempo les lleva a los técnicos aprendeparar la variedad de equipos
gue se tienen en la empresa?

7. ¢Cuanto es el tiempo méaximo para poder entregaeguipo que esta en
reparacion?

8. ¢Cuando algun equipo no es entregado a tiempoiaitel quién toma la
responsabilidad por el retraso en la entrega?
iMuchas gracias!
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CUESTIONARIO DIRIGIDO
A DEPARTAMENTO DE VENTAS

Los datos del siguiente cuestionario tienen como objetivo ayudar a mejorar el proceso de ventas
de bombas y maquinas de construccion como una herramienta administrativa para el
mejoramiento de las ventas.

Instrucciones: Lea detenidamente cada una de las preguntas a continuacion marcando con una X
la opcion que considere adecuada y escriba sus comentarios cuando le sean requeridos.

1. ¢Qué producto es el que méas vende? (indicar del 1 al 4, siendo 4 la cantidad que mas vende)
Bombas Tractores Motores Otros

2. ¢Cbomo evalla la venta de los suplementos especiales entre sus ventas?
Estable En crecimiento Bajas _Otros

3. ¢Tiene una cartera de clientes fijos para la venta de los equipos?
Si No

4. ¢Como capta clientes nuevos para la venta de los equipos?
Se le asigna Prospectando Otros

5. ¢Como evalla la satisfaccion del cliente?
Muy buena Buena Regular Mala

6. ¢Tiene quejas frecuentes por parte del cliente?
Si No

7. ¢Se siente motivado para vender los equipos de la empresa?

Si No
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8. ¢Qué incentivos le motivaria a vender los equipos?

Mayor % de comision Bono mensual Otros

9. ¢ Qué sugerencias daria para mejorar el servicio al cliente?

iMuchas gracias!
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