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Resumen

Muchas pequefias y medianas empresas en Guatemala trabajan de una forma empirica, no toman
en cuenta principios administrativos y ponen el negocio en marcha hasta que llega un punto en el
que gradualmente la empresa deja de ser rentable y desconocen la causa del problema, piensan en

soluciones inmediatas al problema y no asi en la causa real.

Repuestos Usados Don Urbano, es una empresa que se dedica desde hace veinticuatro afios a la
comercializacién de repuestos usados para automovil, principalmente para vehiculos de origen
estadounidense y asi4tico. Acuden desde duefios particulares de vehiculos, hasta propietarios de

talleres mecanicos debido a la fama que tiene ese sector.

La empresa hasta el dia de hoy no cuenta con ninguna estrategia de servicio, sus ventas han
disminuido y no existe ninguna iniciativa para la mejora del mismo. Sin embargo para los
clientes lo mas importante es el servicio, saber que para la empresa sus necesidades son

importantes y que ésta hard lo posible por resolver los problemas.

Una pérdida en las utilidades puede ser el resultado de un cliente que no se ha quejado, o cuya
queja no ha sido bien tratada, porque aunque invisible et fendmeno, puede darse que el cliente no

se queja del servicio, sino simplemente se aleja de él.

El presente documento consta de cuatro capitulos, los cuales se describen a continuacion:

En su primer capitulo se presenta una descripcion de los antecedentes de empresa, la forma en la
que se ha desarrollado la situacion actual y la estructura representada graficamente a través de un
organigrama. También cuenta con el marco tedrico, utilizado como una base de informacion para
sustentar con base a los principios aprendidos durante la carrera el estudio realizado. Siendo el
servicio al cliente el tema principal que se extrae de la “mercadotecnia” una de las materias méas

importantes en la carrera de Administracion de Empresas. Se describen principios fundamentales
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del servicio para que sirvan de guia en el enfoque de la propuesta. En este capitulo también se
plantea el problema de investigacion, objetivos tanto el general como los especificos, los alcances

y limites de la investigacién

El segundo capitulo describe la metodologia de la investigacion, es ahi donde se describen los
sujetos que se utilizaron para la investigacion, se detallan los instrumentos utilizados para el
trabajo de campo y el procedimiento que se llevé a cabo paso por paso hasta concluir con el

estudio, como el caso del proceso para la seleccion de la muestra utilizada en la misma.

En el capitulo tres se presentan los resultados del trabajo de campo realizado a través de las
gréficas correspondientes y las respuestas en forma resumida de la entrevista realizada al Gerente

General de la empresa.

Al llegar al cuarto capitulo se presentan nuevamente los resultados expuestos en el tercer

capitulo, sin embargo en esta seccion se analiza e interpreta para mejor comprension.

Luego se presentan conclusiones del estudio realizado, donde se da una respuesta a la pregunta de

investigacion y objetivos de la misma.

Se realizé una propuesta para la mejora del servicio al cliente en la empresa Repuestos Don
Urbano, la cual se encuentra después de las conclusiones y detalla las estrategias que permitiran
mejorar el servicio que se presta al cliente en la empresa. Se presentan los cuadros e ilustraciones

respectivas para representar los cursos de accion a tomar.

Finalmente se incluyen el listado de los documentos utilizados para la realizacion del presente

documento, que sirvieron para fundamentar principalmente el Marco Tedrico de la investigacion.



Introduccion

Hoy en dia, en un mundo en el que se maneja el término crisis en cualquier &mbito empresarial,
se concentran muchos esfuerzos en reducir costos, aprovechar al maximo el recurso humano,
pero se ha dejado de lado una opcién para explotar e incrementar las ventas en esta época y es el
servicio al cliente la atencion que se brinda a los mismos, como un factor que bien encausado
producira incrementar la cartera de clientes y ganando la preferencia de! consumidor sobre la

competencia.

Debido al exhaustivo crecimiento de la competencia, la mentalidad de las empresas ha cambiado
durante los ultimos tiempos, al observar que las compaiiias que han logrado sobrevivir o crecer
en el mercado a un ritmo constante, son aquellas que ademas de buscar un méaximo rendimiento

en todas sus operaciones, prestan la debida atencién a las necesidades de sus clientes.

El servicio al cliente es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un vendedor con
el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso

correcto del mismo.

El servicio al cliente, hoy por hoy, identificado como una fuente de respuestas a las necesidades
del mercado y las empresas; debe contemplar una estrategia més dindmica; mas ahora cuando asi
lo exige el contexto. Por ello, instituciones de servicio sobretodo, deben emprender estos retos,

para elevar el nivel de su competitividad en el Ambito internacional.

Actualmente en la empresa Repuestos Don Urbano se ha visto una baja en las ventas y como
poco a poco éstas se reducen. La empresa al trabajar de manera empirica no realiza planes por
escrito, ni traza objetivos que sirvan para medir la labor realizada, en un periodo siguiente, por

ende no tiene ninguiin enfoque de servicio al cliente.



A continuaci6n se pretende presentar una alternativa para que este servicio mejore, buscando que
¢l cliente se sienta mejor y obtenga calidad en toda su compra, ya que no basta sélo con ofrecer
un producto de calidad, si el trato hacia el consumidor es malo, tomando en cuenta que un cliente
insatisfecho es una gran pérdida y puede informar a otros potenciales clientes del servicio que se
da en la empresa.

El objetivo principal de realizar el presente estudio es que se puedan determinar alternativas para
que el servicio al cliente en la empresa mejore y permita a la empresa un mayor crecimiento,
principalmente en volumen de ventas.



Capitulo 1

1.1 Antecedentes de la organizacion.

La empresa Venta de Repuestos Usados Don Urbano se dedica a la comercializacién de repuestos
para vehiculos asiaticos y norteamericanos, vendiendo toda clase de piczas usadas, en buen

estado, para el buen funcionamiento de los automéviles que lo necesiten.

Inici6 operaciones en ¢l afio de 1985 en la 14 avenida 30-00, de la zona 8 de la ciudad capital,

lugar en donde sigue operando.

Con tantos afios en el ambito empresarial en que se desenvuelve la empresa ha logrado
posicionarse. Ha sido bastante frecuentada por numerosas personas que buscan alguna pieza que
es demasiado cara en las importadoras, entonces acuden al negocio en busca de una alternativa

mas comoda en precio.

A partir del afio 2009 sc ha experimentado una baja en ventas comparado con otros negocios
similares. En el sector, las empresas del mismo ramo se mantienen o han incrementado sus

ventas, lo que ha influido en una baja en ventas para la empresa en mencién.

No se habia considerado por parte de la Departamento Administrativo de la empresa,
concentrarse en ¢l servicio que se offece a los clientes, ya que en primer lugar la empresa trabaja
de forma empirica, no realiza planes, ni se plantea objetivos para medir el desempefio de la
misma. Hasta el momento la empresa habia operado de manera aceptable, por lo que
consideraban innecesario mejorar el servicio, ya que esto también representaria costos para la

empresa.



Situacién Actual de la Empresa

Cuadro No. 1
FODA de La Empresa
FORTALEZAS DEBILIDADES
[ . . .
N D1. No existe una directriz para
T administrar los gastos.
E F1. Planta fisica ubicada en lugar de facil acceso, || D2. Atencidn al cliente no es
R |considerando la naturaleza de la empresa. personalizada.
iy [F2. Cuenta con un amplio inventario D3. Los colaboradores no saben
A [F3. Amplias instalaciones. cuéles son sus funciones
g [F4. Experiencia por parte del Gerente General en || especificas.

el negocio de la venta de repuestos.
F5. Personal capacitado para labores operativas.

D4. No se contemplan programas
de capacitacién para el
colaborador.

P ZAMm— K m

OPORTUNIDADES

O1. Contratos para distribuir repuestos a
empresas de transporte.

02. Alianza con talleres mecanicos para
distribuci6n de repuestos.

03. Las empresas competidoras cuentan con
Infraestructura de tecnologia obsoleta y
anticuada.

AMENAZAS

Al Ingreso de competidores con
estructura de costos menores.
A2. Presencia de servicios y
productos sustitutos.

A3. Empresas por internet que
importen estos productos a bajo
costo

Fuente: Elaboracion Propia, Agosto de 2009.




La empresa cuenta con 24 afios de existencia, por tanto cuentan con inventarios amplios, ya que
su experiencia les permite saber cuales son los productos que el cliente busca con més frecuencia,
sin embargo la forma de realizar las compras es a priori, el criterio para realizar las compras de

productos se basa en las marcas que segiin la opinién del gerente general son las mas vendidas.

El control del inventario de forma manual, los datos de ventas se van anotando en un cuaderno y
al final del dia se verifica con bodega que los datos registrados durante el dia coincidan con la

existencia fisica de repuestos en bodega.

Sin embargo no existe una directriz que guie al personal, con respecto al servicio que se debe de
dar al cliente, lo cual a raiz de la implementacion de promociones abiertas al pablico y mejoras
evidentes en el servicio por parte de otras empresas, ha provocado que la cartera de clientes

disminuya.

El cliente no recibe asesoria sobre la pieza que busca, el personal de ventas se ocupa Gnicamente
de despachar el producto consultado y no presenta mas alternativas al cliente. El personal no es
capacitado, por lo mismo no puede brindar un mejor servicio y a su vez no conoce cudles son sus

funciones especificas.

Las amplias instalaciones no se aprovechan para ofrecer un servicio mejor y el cliente espera ser
atendido en un espacio incomodo. Las instalaciones en las que opera son alquiladas, sin embargo

hay libertad por parte de los propietarios de! local para hacer modificaciones fisicas al mismo.



Ilustracion No. 1

Organigrama General Repuestos Don Urbano

DIRECCION
‘ l
Gerente de Encargado de pl‘Ec?c.ar gado de
Operaciones Comercializacién iniStracionty
Finanzas

Encargado de Area
de Trabajo

Obreros y
Ayudantes

Fuente: Elaboracion Propia, Agosto 2009.



Descripcion de funciones

Direccién
Esta representada por el gerente general de la empresa y el encargado de comercializacion, toman
las decisiones finales y designan las funciones y actividades que debe realizar cada miembro de la

empresa.

Gerente de Operaciones
Es desempefiada por el gerente general. Actualmente realiza una funcién de supervisor en el area
de ventas. Lleva un control de! area de bodega para verificar que no exista ningiin faltante y al

final de cada dia supervisa el arqueo de caja.

Encargado de Comercializacién
Su funcion es la de contactar en el extranjero con los proveedores de repuestos y decidirse por la
que €l considere la mejor opcién para realizar la compra de los productos que posteriormente se

venderan en la empresa.

Encargado de Administracién y Finanzas
Cargo que actualmente ocupa un Contador contratado por la empresa y se encarga basicamente
de llevar un control de las finanzas de la empresa y que todos los asuntos financieros estén al dia

de conformidad con los requerimientos de la Saper Intendencia de Administracién Tributaria.

Encargado de Area de Trabajo

Actualmente son cuatro personas las que ocupan ese puesto. De éstas, son tres las que se dedican
a atender al cliente directamente y de llevar las 6rdenes de compra a los obreros y ayudantes para
que traigan desde bodega el producto comprado. La otra persona se encarga de cobrar y facturar

los productos.



Obreros y Ayudantes

Trasladan el producto desde bodega hasta donde el cliente necesite que sea dejado el producto, ya

sea en la sala de ventas o en el vehiculo del cliente.
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1.2 Marco Teérico

Mercadotecnia

“Es un proceso social y administrativo por el que individuos y grupos obtienen lo que necesitan y
desean a través de la creacion y el intercambio de productos y de valor con otros”
(Kotler, 2008: 5)

“Es la entrega de satisfaccion a los clientes, obteniendo una utilidad. La meta doble de la
mercadotecnia es atraer nuevos clientes prometiendo, por un lado, un valor superior y, por otro,

conservar los clientes actuales dejandolos satisfechos” (Kotler, 2008: 2)

Necesidades, deseos y demandas

Basandose en las definiciones anteriores la mercadotecnia permite que las personas obtengan lo
que necesitan y desean, por lo que es necesario conocer las definiciones de estos elementos
vitales para la comprension de la mercadotecnia aunados a la demanda que es la traduccion de las

necesidades y deseos.

Necesidad
“Estado de carencia percibida” (Kotler, 2008:5). El ser humano tiene necesidades que satisfacer,

tanto fisicas como alimento y abrigo, como la necesidad de seguridad y estima.

Deseo

“Es la forma que adopta una necesidad humana moldeada por la cultura y la personalidad
individual” (Kotler, 2008: 5)

La necesidad existe y debe ser satisfecha, pero el medio especifico para satisfacerla responde al

deseo del individuo. Por ejemplo, existe la necesidad humana de alimentarse, pero el alimento
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especifico con el que sera satisfecha responde al deseo del individuo, el elegira si quiere que sea
pollo o pescado el que quiere comer.

Demandas

“Deseos humanos respaldados por el poder de compra” (Kotler, 2008:5). Los deseos se

transforman en demanda cuando el individuo tiene la capacidad de comprar su satisfactor.

Programa estratégico para la mercadotecnia de servicios.

“Para lograr los objetivos de la venta de repuestos desde el punto de vista de mercadotecnia es
indispensable un programa estratégico para mercadotecnia de servicios, para mantener una buena

relacion con los clientes del negocio” (Castro, 2007:4)

a) Analisis y planeacion del mercado
El anilisis del mercado y los procedimientos de planeacion son esenciales, lo mismo si una
empresa esta vendiendo un producto o servicio. Los mercadélogos de servicios deben
entender los componentes de la poblacién y del ingreso en la medida en que afectan al
mercado de sus servicios. Ademis, se debe analizar cuidadosamente porqué los clientes
quieren los servicios y determinar si los diferentes segmentos del mercado tienen los mismos
o diferentes motivos. Tambi¢n, los vendedores deben determinar los patrones de compra para
sus servicios (cuéndo, donde y como compran los clientes, quién hace la compra y quién toma
las decisiones de compra). Las determinantes psicolégicas del comportamiento de compra
(actitudes, percepciones, personalidad) son tan pertinentes en Ja mercadotecnia de servicios
como en la de productos. De manera similar, los factores sociolégicos de la estructura social
en niveles socio - econdmicos y las influencias de los pequefios grupos son determinantes en
el mercado de servicios. Los fundamentos de la adopcion y difusién de la innovacién de un

producto también son pertinentes en la mercadotecnia de servicios.
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b)

<)

d)

Planeacion y desarrollo del servicio
Un nuevo servicio es tan importante para una compaiiia de servicios como lo es el producto
para una empresa de mercadotecnia de productos, aunque muchas empresas de servicios no

enfrentan el problema de antigiiedad en un grado importante.

La planeacién y el desarrollo del producto tienen su contraparte en el programa de
mercadotecnia de una industria de servicios. La administracién puede utilizar un
procedimiento organizado y sistematico para determinar:
1. Qué servicios se ofreceran
2. Las politicas de la compaiifa con respecto a la duraciéon y amplitud de la linea de
servicios.

3. Qué atributos del servicio necesarios, como marcas o proporcionar garantias.

Precio de los servicios

En la mercadotecnia de los servicios, en ningin lugar existe una necesidad mayor para la
creatividad empresarial y las habilidades que en el 4rea de precios. Normalmente los servicios
son perecederos en extremo, por lo general no pueden ser almacenados y la demanda para
ellos fluctia a menudo, en forma considerable. Todas las caracteristicas conllevan
implicaciones significativas en la empresa. Hacen que la determinacion del precio sea una

actividad tipicamente importante.

Canales de distribucion para los servicios

En forma tradicional, la mayor parte de los servicios se han venido directamente del productor
al consumidor o al usuario industrial. Los servicios publicos, la atencion médica y el servicio
de reparacion se venden en forma tipica sin intermediarios. Sin los intermediarios limita los
mercados geogrificos que los vendedores pueden alcanzar, pero también permite que

personalicen sus servicios y reciban una retroalimentacion ripida y detallada del cliente.
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€) Promocion del servicio
La tarea de administracién es especialmente dificil cuando la empresa debe elaborar un
programa promocional alrededor de los beneficios de servicios. Es mucho mas facil vender
algo que pueda ser visto, sentido y demostrado. En la mercadotecnia de los servicios, la venta

personal, la publicidad y otras formas indirectas de promocion se utilizan en forma extensiva.

Mercadotecnia de servicios

No es posible establecer una diferencia clara entre un bien y servicio, ya que normalmente se
complementan. Si se habla de un bien puro, quiere decir que los beneficios que obtiene el cliente
no tienen relacion con el servicio que éste ofrece, igual se dirfa de un servicio puro no tendria

relacion con ningiin elemento de los bienes.

Incluso hay compaiiias que combinan la manufactura de bienes con la prestacién de servicios.
“Por ejemplo, General Motors el coloso de la manufactura de “bienes” genera un veinte por
ciento de sus ingresos con sus negocios de financiamiento y seguros, y el mayor proveedor de
este fabricante de autos es BlueCross BlueShield que no proporciona piezas de acero, llantas ni

vidrio como supondria mucha gente” (Hoffiman, 2005: 4)

A pesar de la confusion, es posible ofrecer la diferencia entre ambos términos. Para el bien se
puede decir que es un objeto, aparato o cosa, mientras que un servicio es un acto, esfuerzo o una

serie de actos.

a) La experiencia del servicio

En el servicio predomina ante todo la intangibilidad, por lo que es necesario buscar otra
alternativa para que el cliente experimente ésta antes de consumir el producto. En los bienes es
fécil conseguir la experiencia, ya que con una degustacién de un jugo en cualquier supermercado
se puede saber si a la gente le agrada o no el sabor. Mientras que en las empresas de servicios es

necesario que el cliente interactiie con el personal que lo atiende, una persona que compra un
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Jjab6n de baifio no tiene la oportunidad de ir a la planta y ver como es elaborado el producto y
conversar con los trabajadores de la empresa, mientras que en el caso de una empresa de servicios
si tienen contacto con el equipo que estaréa dispuesto a vender el producto o servicio. De ahi lo
fundamental del servicio que se presta al cliente, el cual sera finalmente quien dara testimonio de

la cémo fue atendido y la calidad del producto recibido.

b) Beneficio

“Todos los productos, sean bienes o servicios, proporcionan al consumidor un paquete de
beneficios. El concepto del beneficio se entiende como los beneficios encapsulados en la mente
del consumidor” (Hoffman, 2005: 9)

Servicio al Cliente

“El servicio al cliente consiste en asegurarse de que los clientes queden satisfechos y sigan

comprando los productos o servicios de una empresa” (Rokes, 2003: 5)

Se tiene la idea que el servicio al cliente es un departamento encargado de recibir quejas de los
clientes, considerindose un gasto innecesario la implementacién de éste. Las funciones del
servicio al cliente van més alla, los representantes del servicio al cliente, en muchos casos, deben
dar asesoria técnica al consumidor, como se observa en las empresas que proveen servicio de
internet, al haber un fallo en la sefial, deben informar al consumidor, en la mayoria de casos via

telefonica, de como resolver el problema.
a) Generar Rentabilidad con el Servicio al Cliente
La mayoria de las empresas descuida el servicio al cliente porque lo consideran como un

servicio adicional, que a la vez es costos. Sin considerar que la atencion al cliente es, en si,

una accion de ventas.
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Generalmente se considera el servicio al cliente como una actividad post venta, como ur
seguimiento para asegurar que el cliente quedd satisfecho, lo cual es un €rTor, ya que s¢
preocupa de las ventas que ya fueron hechas no de las ventas futuras e incluso e incluso de las

que por alguna razén en ¢l proceso de ventas no fueron realizadas.

“Los estudios demuestran que, en la actualidad, en muchas empresas el servicio es mas eficaz
para incrementar el volumen de negocios que el marketing, la promocién de ventas o la
publicidad. Se sospecha que, en una empresa que posea una estrategia de servicios global,
altamente profesional, el servicio aflade mas a los beneficios netos finales que las actividades
que se realizan en las areas de investigacion y desarrollo, innovacién del producto,

incrementos del capital, ampliacién del portafolio financiero, servicios de crédito o cualquier
otra estrategia de gestion™ (Tschohl, 2003: 2)

Para lograr que la estrategia de servicio al cliente genere rentabilidad se necesita de las
siguientes seis premisas:
1. Compromiso por parte de la direccion.
Recursos Adecuados.
Megjoras Visibles del servicio.

2
3
4. Formacion (en los colaboradores).
5. Servicios internos.

6

Implicacion de todos los empleados. (Tschohl, 2003: 2)

b) La Ventaja Competitiva
“Dado que la calidad del servicio es una herramienta de ventas, es, también, una ventaja
competitiva a largo plazo. De hecho con mucha frecuencia, es la Gnica ventaja competitiva
que puede lograr una organizacion que opera en una economia de servicios en la que muchas

organizaciones suministran (fundamentalmente) el mismo servicio”. (Tschohl, 2003: 4)
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Actualmente en cualquier campo empresarial, a excepcion de los monopolios ya establecidos
en el pais, es dificil encontrar una empresa que ofrezca un servicio que no pueda ofrecer otra.
En el caso de una venta de repuestos, existe una gran cantidad de empresas pequefias,
medianas y grandes que pueden ofrecer el producto necesario para reparar el automévil a
precios similares. Entonces la pregunta que se plantea es ;Cémo se va a diferenciar una de
otra?, el cliente preferird ir a la venta que le proporcione mejor atencién y més garantias
adicionales a la compra, por lo que van posicionando una preferida y luego se recomienda la
misma, por €so como se menciond en el inciso anterior cuando se hablaba de generar
rentabilidad con el servicio al cliente, éste puede ayudar a posicionar en la mente del
consumidor mas que muchas estrategias de mercadotecnia que se crean principalmente para

ese sentido.

Lo primordial para el desarrollo de un servicio al cliente eficaz es cumplir con los
requerimientos del cliente, d4ndole el producto o servicio adecuado a la necesidad que se
presenta en el momento y procurar que esa filosofia se mantenga en cada tarea que se realiza,

para asegurar que todo el proceso se realiz6 correctamente desde la primera vez.
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1.3 Problema de investigacién

En el primer trimestre del afio 2009, ¢n la Venta de Repuestos Don Urbano se detecté una baja en
las ventas. Primero se consideré que la situacién econémica actual que vive el pais era la razoén
principal de la misma. Sin embargo, la empresa no est4 enfocada al servicio, el cusl es otro factor

que afecta las ventas.

La empresa se preocupa principalmente de que las piezas para automévil que se venden sean de
calidad y que se cuente con el stock necesario para que cuando el cliente visite la sala de ventas lo

pueda encontrar, pero no se preocupa por la forma en que este producto de calidad es ofrecido al

cliente.

Se observé que las otras empresas han planteado estrategias que permiten que los clientes
cuenten con beneficios adicionales a su compra, como llaveros, cupones de descuento y

promociones, con tal de conservar a los mismos. Por lo que se plantea la siguiente pregunta:

¢Como mejorar el servicio al cliente en una empresa que se dedica a la venta de repuestos

usados?
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1.4 Objetivos de la practica Realizada

General:
¢ Identificar alternativas de mejora al servicio prestado actualmente a los clientes en la

empresa.

Especificos:
¢ Determinar qué servicios alternativos pueden implementarse a la empresa, para mejorar la
relacion con la clientela.
¢ Enumerar ciertas alternativas para brindar un mejor servicio al cliente.

e Identificar las necesidades de servicio de los clientes actuales.

1.5 Alcances y limites

Es un estudio especifico del servicio al cliente en si, evaluando para lo mismo, las 4reas que
tienen contacto directo con el cliente, como el area de ventas.
Se dedico un periodo desde junio a noviembre de 2009 para la realizacion del estudio. Se tomé

como referencia la ubicacion de la empresa en la zona 8 para establecer un limite geografico.

A través del estudio se pretendié conocer las expectativas de los clientes y las necesidades de
servicio en la empresa. Se enfocd en el area de Servicio al Cliente, en las mejoras que debe hacer
la empresa en ese campo. Con base a los problemas detectados en ella. No se pretendié entrar a
estrategias de promocion, ni evaluar el 4rea financiera y administrativa, ya que la empresa no
estaba dispuesta a proporcionar datos de esos departamentos. Asimismo de ser necesario algiin
cambio en cuanto a acondicionamiento de espacio fisico para que exista una mejor atencion al
cliente se hicieron las sugerencias respectivas. El trabajo procuré mostrar una alternativa de
solucién a la empresa; ésta ultima serd la que al final decida la implementacién o no de las

herramientas propuestas.
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Capitulo 2
Metodologia

2.1 Sujetos de Investigacion

a) Sujeto 1

Clientes:
* En su mayoria hombres comprendidos en las edades entre 25 y 50 afios.
e Dueiios de talleres mecanicos.

¢ Propietarios de vehiculos de origen asiético y americano.

b) Sujeto 2

Gerente General: El directivo principal de la empresa ser4 el segundo sujeto de estudio.

Segin datos de la empresa un promedio de 277 clientes semanales visitan la empresa, dato que
sirve para determinar la poblacion a entrevistar. Luego de aplicada la férmula finita de calculo de
muestra, se obtuvo el namero a encuestar de 162 clientes. La muestra se determiné un porcentaje
de error de +-5%.

A continuacién se describe el proceso para obtener la muestra a través de la férmula finita:
n=_4&Npq .
*(N-1) +6°pq
n= Tamario de muestra
&*=Nivel de confianza
N="Poblacién
p= Probabilidad de Ocurrencia
q= Probabilidad de no Ocurrencia
¢*=Error

Datos
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N=277 clientes
&= (1.96)*=3.8416

p=0.50
q=0.50
e’=+-5% = (0.05)?

n= 3.8416 (277)(0.5)(0.5) y

(0.0025) (277-1)+ (3.8416)(0.5)(0.5)
n= 266.0308
(0.69) + (0.9604)
n= 266.0308 =161.1917 = 162 clientes
1.6504

El niimero total de clientes encuestados fue de 162.

2.2 Instrumentos

Se utilizaron dos instrumentos, el primero una encuesta directa realizada con el primer sujeto

descrito. El segundo una entrevista realizada al gerente general de la empresa.

Instrumento 1:

Const6 de quince preguntas dicotomicas, se realizd esa cantidad de interrogantes considerando el
tiempo de los clientes. Por lo que con base a los objetivos de investigacion se enfocaron con
precisién las preguntas y obtener la informacidn necesaria, evitando preguntas de relleno que
ademés de aumentar el tiempo de la entrevista, proporcionan informacion innecesaria, porque
suelen redundar con preguntas ya planteadas en el mismo instrumento.

Instrumento 2:

El segundo instrumento fue una guia de entrevista al gerente general de “Repuestos Don
Urbano™, que consté de 17 preguntas abiertas (ver anexo 2), informacién vital para detectar
problemas internos en el 4rea de servicio al cliente y la disposicién de mejora de la empresa,
asimismo si ellos han presentado algunas alternativas de solucién que podran ser tomadas en

cuenta para la propuesta.
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2.3 Procedimiento

La investigacion que se realiz6 es conocida como descriptiva. Se seleccioné el tema luego de un
analisis FODA preliminar detectando los problemas de la empresa. Se definié un Marco Teérico
con los conceptos necesarios que sirven de soporte a la investigacion, proporciona un

conocimiento profundo de la teoria que le da significado a la investigaci6n.

Para realizar el estudio se realiz6 una encuesta directa con los clientes, de esa forma se
conocieron las necesidades de servicio que estos tenian, sus opiniones sobre el servicio actual y
sugerencias para mejorarlo. Asimismo se llevo a cabo una entrevista con el Gerente General de
Repuestos Don Urbano para evaluar si la empresa est4 dispuesta o no a realizar cambios en ésta

area.
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Capitulo 3
Resultados
Encuesta a los clientes

Se realizd un cuestionario de 15 preguntas a los clientes de Repuestos Don Urbano para conocer
la opinién de ellos con respecto al servicio, luego de tabulados los datos, se obtuvieron los
resultados que se presentan a continuacién, con su respectiva grafica.

Ilustraci6én 2

Gréfica 1: Rapidez del servicio

Fuente: Elaboracion propia, 2009
Generalmente el servicio que reciben los clientes es rapido, sin embargo no se puede asumir que
la rapidez del mismo es aceptable, ya que las personas que no fueron atendidas con rapidez son

un namero considerable, por tanto se debe mejorar el tiempo en que se presta la atencion.
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Gréfica 2: Interés por la solicitud del cliente

Fuente: Elaboraci6n propia, 2009.
Se puede observar el poco interés que tiene el vendedor al atender la solicitud del cliente, es

necesario que el porcentaje de clientes insatisfechos con la actitud del vendedor disminuya, esto

se lograra con un enfoque de servicio.
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Gréfica 3: Actitud del vendedor

Atendid varios
| pedidos al mismo

tiempo N

Laatendén
no fue amable

Fuente: Elaboracion Propia, 2009.

Nuevamente se confirma que el cliente pone énfasis en el tiempo que espera para ser atendido, la

empresa no cuenta con directrices para que los colaboradores puedan mejorar en este aspecto.

25




Grifica 4: Tiempo de Espera

El cliente en preguntas anteriores ha mostrado insatisfaccion con respecto al tiempo de espera, sin
embargo era necesario cuantificar qué cantidad de tiempo ellos consideran como tardanza, el
tiempo de espera debe bajar a un méximo de diez minutos, o bien hacer la espera en un ambiente

agradable.
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Grafica 5: Los clientes encontraron el producto buscado

Fuente: Elaboraci6n Propia, 2009.
La empresa cuenta con un inventario adecuado, los afios de experiencia han servido para que de

manera empirica puedan determinar los productos més buscados.
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Grifica 6: Precio de los productos

)
Fuente: Elaboracién Propia, 2009.

Se puede observar que si la empresa observa un descenso en ventas no es debido al precio de sus
productos, ya que éste es aceptado.
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Grifica 7: Servicios que el cliente prefiere

Cambio de

P '-ééo con
48 arjetade
crédito

~>» Instalacion
de piezas

Fuente: Elaboracién Propia, 2009.

Ampliar los medios de pago permite que el cliente no limite su compra, es importante facilitar la
forma de pago.
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Gréfica 8: Promociones para el cliente

Fuente: Elaboracién Propia, 2009.
Antes de realizar una promocién como descuento en productos, se debe evaluar la capacidad

econdmica de la empresa para llevarla a cabo.
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Grafica 9: Horario de la empresa

Fuente: Elaboraci6én Propia, 2009.
El horario de la empresa no es un problema en el servicio, ya que los horarios de atencién de la

empresa se adaptan perfectamente al piiblico, éste no debe ser alterado al momento de mejorar el

servicio.

31



Grifica 10: Variedad de los productos

Fuente: Elaboracién Propia, 2009.
Nuevamente se comprueba que ¢l stock que mantiene la empresa satisface la demanda del cliente,

la experiencia es un factor que influye en este aspecto.
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Grifica 11: Evaluacion del servicio

Fuente: Elaboraci6én Propia, 2009.

Se puede observar la necesidad del cliente de un servicio mejor, para garantizarlo se debe evaluar

la experiencia del mismo al visitar la empresa, de esa forma se contara con un parametro para
determinar si éste mejor6 o no.
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Grafica 12: Medio para evaluar del servicio

Cuestionario en su ViaTelefonica

Visita
N

Fuente: Elaboracion Propia, 2009.

La facilidad al acceso de medios electronicos actualmente, permite que la empresa pueda utilizar
ese recurso para evaluar el servicio a través de cuestionarios que puede enviar a sus cliente via
correo electrbnico, a su vez es importante crear una base de datos para almacenar la informacién
de los clientes y determinar a quiénes se evaluard por ese medio y a quiénes al momento de su

visita.
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Grafica 13: Necesidades de servicio del cliente

Si el producto es Alencion

de calidad, el Inmediata
serviciono
importa

Diferentes
Opciones de <
Pago

Atencién
—> Personalizade

Fuente: Elaboracién Propia, 2009.
Debe prepararse al personal para brindar un servicio mas rapido y de amabilidad, segin lo

observado, el cliente necesita un mejor servicio, es tan importante como la calidad del producto.
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Grifica 14: Origen de los vehiculos

Americano

Fuente: Elaboracion Propia, 2009.
Es importante si en un futuro se planea una promocién en la empresa, considerar el origen de los

vehiculos que predomina, ya que asi se¢ puede determinar sobre qué marcas trabajar la promocién.
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Griéfica 15: Sobre la preferencia del cliente

Fuente: Elaboracion Propia, 2009.
Si el cliente quiere volver a la empresa, es importante que el servicio mejore para que su
experiencia sea de mayor calidad en su préxima visita, de esa cuenta el indice de personas que no

desean visitar de nuevo la empresa puede disminuir también.
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Entrevista a Gerente General
Se realiz6 una entrevista personal con el Gerente General con el objetivo de conocer su
perspectiva con respecto al servicio que se presta actualmente en la empresa, con los resultados

que a continuacion se presentan.

1. Acerca de la existencia de un departamento de servicio al cliente.
No, actualmente no se tiene contemplado un 4rea en la empresa que se dedique a esa
actividad, actualmente se cuenta con tres personas encargadas del despacho de producto y

una persona en caja.

2. Evaluacion de la satisfaccion del cliente.
No se tiene establecido por escrito algiin método para determinar si el cliente esta o no
satisfecho, sin embargo por lo regular se les pregunta a los clientes frecuentes de la

empresa su opinién con respecto al servicio.

3. Encuanto al acceso del cliente a los productos y servicios de la empresa.
El cliente no tiene un acceso directo a los productos, en mostrador se les atiende y se toma
el pedido y es el personal de ventas el encargado de ubicar los productos en estanterias

para que el cliente lo obtenga.

4. Opinion sobre la competitividad de la empresa en el 4rea de servicio al cliente.
Con exactitud no es posible decir que se es competitivo porque no hay medidas para
evaluar el servicio prestado. Sin embargo se sabe que ain falta mejorar ese aspecto en la

empresa porque no se ha trabajado ninguna mejora.

5. Acerca de la capacidad de la empresa para ofrecer un buen servicio
No con todas las competencias, pero si se tiene el conocimiento amplio del negocio por el
tiempo que se tiene de estar en el mercado, por lo que se ha manejado hasta hace algunos

afios con mucho éxito.
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6. Sobre la existencia de un programa de servicio al cliente.

No se tiene contemplado ningiin programa en ese sentido.

7. Manejo de reclamos.
El producto se marca en areas especificas que sirven para comprobar si la pieza fue 0 no
modificada por el comprador. Si el comprador no realizé ninguna modificacién y el

producto no le funciond se reemplaza reembolsando su dinero o por otra pieza.

8. Sobre la evaluacion del cumplimiento de los planes de entrega.
Si se cumplen los plazos de entrega, se evalia si se cumplio o no dependiendo de la
respuesta del cliente luego que el producto se entrego, es decir si el cliente reclama o no

lo hace.

9. Informacién que se proporciona al cliente.
Por lo general el cliente viene en busqueda de un producto especifico, lo que se hace en la
empresa es orientarlo ofreciendo alternativas. Por la experiencia en ¢l negocio se da la

informacion, asi que se presume que es la adecuada.

10. Implementacion de politicas de servicio.

No se tiene contemplada ninguna politica de servicio al cliente en la empresa.

11. Dificultad para realizar cambios que el cliente necesite.

No, la empresa es bastante flexible en ese sentido.

12. Sobre la capacitacion del personal.

No, actualmente no se capacita al personal en esa area.
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13. Definicién del servicio actual de la empresa.
Se garantiza la calidad del producto, pero la atencién que el personal brinda a los clientes
en ocasiones ha sido motivo de queja por parte de los clientes, asi que se podria definir

como malo, ya que no hay un enfoque para esa area.

14. Acerca de la repercusion del servicio al cliente.
Si tiene, porque durante muchos afios se ha trabajado empiricamente, dado que las demas
empresas alrededor trabajaban igual, otras han logado captar mas clientes porque han

mejorado su servicio y la empresa no lo ha hecho atin.

15. Conocimiento de los productos de mas demanda.
Si, se tiene conocimiento de estos por mero célculo personal, aunque no se tiene un
registro que permita llevar un control de cuales especificamente son los que se demandan

mas, no hay ninguna directriz escrita.
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Capitulo 4

Analisis de los Resultados

Kotler define la mercadotecnia como un proceso en ¢l que las personas obtienen lo que necesitan
y desean. Los clientes de la empresa desean un servicio rapido y amable como se observa en las
preguntas uno, dos, tres y cuatro del cuestionario pasado a los clientes y en la nimero dos de la

entrevista al gerente general.

Hoffman menciona que el beneficio para el cliente se traduce como los beneficios que ya estan
posicionados en la mente del consumidor, como se observa en la pregunta cinco y seis del

cuestionario realizado a los clientes.

A su vez Hoffman también expresa que todos los productos, sean bienes o servicios,
proporcionan al consumidor un paquete de beneficios, ademas del producto de la empresa, los
clientes necesitan propiedades que acompaiien el servicio como se observa en la pregunta trece
del cuestionario realizado a los clientes y la ocho, nueve, doce y catorce de la entrevista al

gerente general de la empresa.

Segin lo expresado por Rokes, el servicio al cliente consiste en asegurarse que el cliente quede
satisfecho vy siga comprando el producto de la empresa, como se observa en las preguntas cinco,
seis, once y quince, del cuestionario realizado a los clientes y la pregunta dos, siete y ocho de la

entrevista realizada al gerente.

Tschohl expresa que la calidad del servicio es una herramienta de ventas, es, tambi¢n, una ventaja
competitiva a largo plazo, esto se observa en lo expresado por los clientes en las preguntas dos,

tres y siete del cuestionario y en las preguntas uno, cuatro y catorce de la entrevista al gerente.

Tschohl asegura, basado en sus estudios, que en muchas empresas el servicio es mas eficaz para

incrementar ¢l volumen de negocios que el marketing, 1a promocidn de ventas o la publicidad,
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esto se puede apreciar en la pregunta trece del cuestionario realizado a los clientes y la catorce de
la entrevista realizada al gerente.
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Conclusiones

De acuerdo con el problema planteado “;Cémo mejorar ¢l servicio al cliente en una empresa que

se dedica a la venta de repuestos usados?” se realizé un cuestionario de servicio, a los clientes de

Repuestos Don Urbano, con el propésito de conocer las opiniones de elios con respecto al

servicio que se presta actualmente en la empresa. Asimismo se realizo una entrevista al gerente

general, para conocer su punto de vista con respecto al servicio actual y su disposicion a realizar

cambios en el mismo. Luego de realizada la investigacion, se llego a las siguientes conclusiones.

Para mejorar el servicio en una empresa que se dedica a la venta de repuestos usados,
es necesario hacer cambios en las formas actuales de atencion, dado que el producto
que vende la misma no presenta malestar en los clientes, el problema radica en cémo

se vendié el producto.

La empresa actualmente no presenta alternativas de servicio, como la facilitacion al
cliente de medios para que estos puedan pagar por el producto. La implementacién de
una terminal de cobro por tarjeta de crédito/débito, permite que el cliente tenga mayor
opcién al momento de comprar, ya que no se¢ limita al efectivo si en el momento no

cuenta con él.

Actualmente no existe un lugar para que el cliente pueda esperar, no siempre la

atencion puede ser rapida, pero se puede evitar que la espera sea tediosa.

Se pregunté a los clientes sobre las necesidades que tiene en el servicio, y
principalmente remarcaban la necesidad de un servicio ripido, es la necesidad que se
repite mas y en la que se debe de implementar politicas al vendedor para que se ajuste

aellas y mejorar el tiempo de atencion.
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Propuesta

Objetivo de la propuesta

Determinar la manera en que el servicio de la empresa puede presentar una mejora tomando en

cuenta las necesidades descritas por los clientes.

Necesidades de servicio en la empresa

Luego de realizado el trabajo de campo, se determiné que basicamente el problema de la atencion
se centra en la espera para ser atendidos y la amabilidad del servicio que el personal ofrece a la
clientela. Asimismo se observd que hay pocas opciones de pago para el comprador, la empresa
actualmente realiza sus ventas recibiendo como medio de pago el efectivo. Antes de implementar
servicios adicionales el cliente quisiera que existiera la facilidad de realizar pagos con tarjeta de
crédito y como una segunda opcion que la pieza que compren en la empresa pueda ser instalada si

asi lo desean.

Tiempos de espera

Actualmente la empresa no implementa ninguna politica de atencién al cliente. En algunos casos
las personas esperan més de diez minutos para ser atendidas, considerando que actualmente la
espera la hacen de pie, el miximo en ese caso deberia ser quince minutos, ya que segin la
encuesta mas de quince minutos para el cliente resulta desesperante. Se plantean dos alternativas
para mejorar la velocidad con que s¢ atiende: la primera es establecer a los vendedores metas en
el tiempo de entrega de productos. La segunda consiste en mejorar la estadia del cliente en la
empresa, que se cree un espacio de espera agradable, ya que en algunas ocasioncs el tiempo de
espera en ser atendido, dado el numero de personal, puede prolongarse, sin embargo si el

consumidor tiene un ambiente cémodo para esperar, queda igualmente satisfecho.
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Metas a los Vendedores en tiempo de atencién al cliente

Uno de los aspectos que permiten mejorar el flujo de los clientes es fijar, junto con el personal

encargado de ventas, algunos objetivos para que las personas que visitan la empresa disminuyan

su tiempo de espera. Asegurindose que las metas propuestas sean adecuadas para la venta de

repuestos.

Se proponen las siguientes metas a cumplir para el tiempo en que una persona permanece en la

empresa, para establecer pardmetros que limiten y no permitan una espera excesiva:

a)

b)

<)

d)

El cliente debe permanecer en la venta de repuestos por un tiempo que no sobrepase
los 25 minutos, si la compra es de un ntimero reducido de productos o si se trata de
una consulta, tomando en cuenta que segin lo expresado por los clientes més de 15
minutos de espera lo sentian como un tiempo excesivo. Si se trata de compras
mayores no debe sobrepasar 45 minutos para no incrementar la espera de los otros

clientes.

Organizar periodos de espera que no sobrepasen los 10 minutos.

Reducir a un tiempo no mayor de 10 minutos el tiempo que espera un cliente entre

que cancela en caja el producto y o recibe.

Buscar la manera en que los clientes logren pasar la mayor parte del tiempo en que
esta en la empresa en contacto con el personal, para que se sientan atendidos y la

espera sea menos tediosa.

Establecer con el personal que la mayor parte de su tiempo la dedique a atender al

personal.
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Existen algunas herramientas que pueden ayudar a que las metas propuestas en el parrafo anterior
puedan llevarse a cabo sin mayor dificultad, son herramientas que no representan un alto costo a
la empresa, sin embargo pueden beneficiarla en la bisqueda de la reduccion del tiempo de espera

de los clientes.
A continuacién se describen las mismas:

a) Colocar letreros y carteles que indiquen claramente los diferentes servicios, de modo que

los clientes no vayan al servicio equivocado.

SOLY
PERSONAL
AUTORIZADO

ENTREGA |

OFICINA

b) Fijar tumos alternados de almuerzo y pausas para refaccionar para el personal, de modo

que se pueda prestar atencion a los clientes de forma continua.

c) Establecer un sistema de citas, para atender a las empresas que compran mayores

cantidades de producto.
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Creacién de una Sala de Espera

Un factor que provoca que el cliente se sienta incémodo con el tiempo de espera, es que no se
cuenta con un espacio para esperar en ser atendido, generalmente lo hacen de pie o ubican una
grada en la puerta para tomar asiento hasta que llega el momento de realizar el pedido, lo que

provoca que se obstaculice el transito dentro de la empresa y el proceso dure atn més tiempo.

Se propone la creacion de una sala de espera, en la cual el cliente pueda aguardar mientras su
turno llega. Actualmente la empresa tiene un espacio de 3.10 Mt de largo por 2.00 Mt de ancho
que se tienen destinados para que se ubiquen los clientes, el cual se puede adaptar con cinco sillas
plasticas para que las personas tomen asiento y una mesa que cuente con un dispensador de agua
pura y café, para que los clientes puedan disfrutar de ellos mientras esperan. La empresa cuenta
ya con un dispensador de café y de agua pura nuevos, que no se han colocado en ningun area y
que estan disponibles para ser utilizados en esta area. El 4rea esta iluminada por ventanas que

también permiten ventilacién y ya cuenta con focos para alumbrar en el horario nocturno.

A continuaci6n se presenta un plano del disefio propuesto para sala de espera tomando en cuenta
el espacio disponible.
Ilustracién No. 3

Plano de distribucién Sala de Espera

Silla | Silla Silla Silla 55 ems
Wems 5 ems 55 ems 35 oms rp
g ¢ TI0wts " 3¢
L £
i sy ; =
swa gg S gg suia gg S g J &
s s oiis g
| e o .
'L 30 mts '

Fuente: Elaboracion Propia, Noviembre 2009.
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A continuacién se describe el costo de instalar la sala de espera realzadas las cotizaciones
respectivas, procurando incurrir en el menor gasto para la empresa, se disefio la sala con el fin de
que s6lo se tengan que comprar las sillas ergonémicas para comodidad del cliente y una mesa

para colocar los dispensadores de agua pura y café, ademas la instalacién de un televisor.

Cuadro No. 2
Gastos de Instalacion de Sala de Espera

Silla 8 Q13500 | Q1,0800

Mesa 1 Q 126.50 Q 126.50

Televisor 1 Q 950.00

E

Q 950.00

Distribucion del espacio fisico en Area de Bodega

Un servicio con mayor rapidez involucra otras areas. Tal es el caso del 4rea de bodega, la cual de
estar organizada, permitira que los productos lleguen mas rapido a los clientes. De manera que si
se organiza por categoria de productos, el personal de bodega ubicara rapidamente el producto y
lo trasladara a sala de ventas en un mejor tiempo que el actual, ya que no se perderia tiempo en

buscar el repuesto, como sucede actualmente.

Para la organizacion del espacio fisico es necesaria la compra de 4 nuevas estanterias con mayor
capacidad, para colocar los productos organizados y sea facil de ubicar para el personal de
bodega.

En la estanteria mas cercana al 4rea de venta estaran ubicados los productos mas buscados como

bompers, retrovisores, silvines y vidrios.
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Sucesivamente se hara en las estanterias conforme a los productos que son méas buscados en la

venta de repuestos.
A continuacion se presenta un plano de la distribucién de espacio fisico en el 4rea de bodega.

Ilustraci6én No. 4
Distribucién del Espacio Fisico Area de Bodega

Motores y Catarinas E
Amortignadares, Ciguefisles, Piacas Tran Delantero g
Startwrs, Discos, Pastillas y Cofinstes g

R , Espyjos, Bompers, Silvines y Tomilos E
Entrega do Sala de Ventas
Productos

Fuente: Elaboracién Propia, Mayo 2010.

Cuadro No. 3
Gastos de Instalacién de Sala de Espcra

_ oLms | Qs

Fuente: Elaboracmn Propug Mayo 2010.
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Mejora de atencion personal
Actualmente se cuenta con 3 personas a cargo de sala de ventas, ellos se encargan de atender a
los clientes y despachar los productos y una persona que se encarga de la caja, quien cobra y

factura el producto.

Son unicamente 4 empleados en contacto directo con el comprador que tienen conocimientos
generales acerca del producto que venden, por lo que considerando la cantidad de personal, es un
costo muy elevado realizar un programa de capacitaciéon externo. Lo que se propone es tener
charlas por parte del Gerente General en el cual se indique que la empresa se enfocara en mejorar

el servicio al cliente, dandole pautas generales de ¢omo deben atenderle.

Un modelo simple de como debe atenderse al cliente desde el momento de ingresar a la empresa,
se propone a continuacion:
a) Se indica mediante un rétulo que debe tomar un nimero de no haber vendedores
disponibles.
b) Hacer pasar a sala de espera, luego de tomar su numero donde tendra a su disposicion
café y agua pura.
c) Al momento de tener contacto con el vendedor éste debe dar un breve saludo que
contendra como base: “buen dia/tarde” segun sea el caso. Luego la siguiente frase:
“;.En qué puedo servirle?”. Procurando una sonrisa corta y no muy prolongada, para

evitar un exceso de amabilidad que también es indeseable.

d) Consultar siempre al cliente si necesita algo mas por resolver, al finalizar el servicio y

luego enviarlo a Caja para el pago del articulo.
En todo momento el personal debe ser amable. Se le especificara al personal los beneficios de
prestar un buen servicio ya que ademas de un salario base, ellos cuentan con una comision sobre

ventas, por tanto si las ventas se incrementan, ellos se veran beneficiados.
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Presentacion del Personal
La primera impresion siempre marca una pauta. El servicio pudo ser amable, pudo cumplir con
tiempos, pero si el aspecto a la vista del consumidor no es deseado, va a generar nuevamente un

desequilibrio y no se alcanzaria una méxima satisfaccién que es lo que se pretende.

Los uniformes hacen facilmente identificables a sus empleados y logran una apariencia limpia y

ordenada que se ajuste a sus normas.

Los uniformes deben ser claramente distinguibles, de manera que sus clientes sean conscientes de
quien es un empleado y quién no lo es. El bordado popular de los servicios basicos son camisas

polo para afiadir un logotipo para distinguir los uniformes.

Para mejorar la apariencia del persona, sin restar comodidad. Se propone la utilizacién de un
uniforme que consistiria en adaptar a su vestimenta tradicional una playera tipo polo, con el logo
de la empresa que los identifique y que mejore el aspecto en contacto con el cliente. Ya que en
algunas ocasiones el mensaje de alguna playera puede resultar ofensivo para algunos de los

clientes y no est reglamentada la presentacién del empleado.

A continuacion se presenta el disefio propuesto para playera polo del personal de ventas de la

empresa.
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Tlustracién No. 5
Disefio playera tipo polo para personal de ventas

Logotipo

de la empresa

REPUESTOS ﬁolor Borc:;a lo: Verd
DON URBANO angas y Cuello: Verde

meege- Color de Fondo: Blanco

g REPUES'I'OS
Logotipo Ampliado i
delaempresa - USA.DOB

REPUESTOS

DON URBANO

Fuente: Elaboraci6n Propia, Noviembre de 2009.
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Los gastos en que se incurre por la implementacién de la playera tipo polo se describen en el
cuadro a continuacién

Cuadro No. 4
Costos de Playeras Tipo Polo

Q 55.00 Q 660.00

Fuente: Elaboracién Propia, Noviembre de 2009.

Implementacion de un programa de cémputo para control de inventarios

Actualmente la empresa cuenta con tres computadoras, las cuales fueron adquiridas en el mes de
febrero del afio 2010. La implementaci6n de un software personalizado, disefiado para facturar y
llevar un control de existencias y tener datos registrados de la frecuencia en que son comprados
los productos en la empresa.

Este control se llevaria a través de Microsoft Access 2007, con el cual se pagard a un
programador para registrar todos los datos y crear un menii en el mismo programa, para tener

acceso al mismo.

Se utilizaria una computadora en sala de ventas para la consulta de existencias de producto, lo
que reducird el tiempo que se pierde actualmente en consultar existencias, ya que el sistema que
utiliza la empresa es la de buscar en bodega por la existencia y luego de constatar se despacha el
producto, al tener esos datos registrados en el sistema de cdmputo, el personal de ventas consulta

ripidamente y da una respuesta inmediata al cliente.
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Cuadro No. 5
Programa de Cémputo para Control de Facturas e Inventarios

Software

Personalizado

IES

Fuente: Elaboracién Propia, Mayo 2010.

Ampliar medios de pago
Actualmente, la empresa recibe como inico medio de pago efectivo y en escasas ocasiones recibe
cheque como pago. Sin embargo luego de resultados del trabajo de campo, los clientes

manifestaron que les gustaria poder pagar con tarjeta de crédito.

Para hacer realidad la posibilidad de realizar sus pagos con tarjeta de crédito, es necesario que la
empresa presente su solicitud a Credomatic, para obtener una terminal de tarjeta de crédito. La
empresa cuenta con los requisitos principales para prestar el servicio, tiene una empresa
registrada debidamente y al dia en todos sus pagos, ademas de contar con més de diez afios en el

mercado.

Credomatic, cobra actualmente un 4% de comision por producto cobrado con tarjeta, porcentaje

que serd incluido en el precio final, para que no afecte las utilidades de la empresa.
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Evaluacién

Con el objetivo de verificar que la implementacién de una mejora en el servicio, ha sido efectiva,
€s necesario consultar con el cliente si los cambios implementados han sido para su beneficio.
Segtn la encuesta la mayoria de clientes preferiria que por medio de correo electrénico se
verificara el servicio. Se enviara un pequeiio formulario electrénico en el que brevemente el
cliente indique a grandes rasgos si est conforme con el servicio. En el caso de los clientes que no

tienen acceso a correo electrénico se pasara el mismo cuestionario de forma impresa

También el Gerente General supervisara durante el dia el funcionamiento de sus colaboradores,
€n cuanto a servicio al cliente se refiere.
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Ilustracion No.6

Cuestionario electrdnico de evaluacién de servicio al cliente

SERVICIO AL CLIENTE l i 5‘ Kl&

QUO/EMOS CONOCEN SU OPMICN OGAMOS ZOMBSTE 019 DIvve CLOSTVEND. PAS Mamensr un
UGN SeNdTi0 Beng 08 GEPALISS QUM COMSIGEN® COMIICANAIBAIES ¥ F6OTMG |2 IBSTLASE

8 st Areceon de comeo slecindmio

t ¢ Cubnic Hemps espers porn ser atand 2o

O
1-05 &10 1115 M&s(; 1%
Mintoy Mindos Mntos Mimitos

ASPECTOS
1 2
1. Cordiced en elUnto o} o]
- Disposcion de escuchar necesidades o] o
3 Elamivema Ordsny Limpaza
| 4 Resohion de todes s inquetides e o
5 Sukdo O o

AQrd50amMOs S BAMAD fer CONMEAN LSS CESHONGNG
51 Bene algun COmENtaNs 0 SUQErencis, &5 Imporants

pére nosolios agradecemos |0 cologue en ¢ sigsants
tsucla

1Malo 2 Regular 3 Bueno 4 Muy Bueno 5 Ex skt
Can relacion & ks persona qué lo slendid favor indicar Saqun escale, & gradc da salisfi Cion en los siguisntes aspectos

Favor caificar en escala de 1-5 10s Iguentes aspectos siendo

O COQw

o OCOOs
OCOQe

[&]

Fuente: Elaboracién Propia, Noviembre de 2009.

Asimismo, un incremento en el numero de clientes y ventas, es un pardmetro aceptable para

determinar que las mejoras realizadas para que el cliente se sienta mas cémodo en su visita a la

empresa tuvieron éxito o no.
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Sin embargo, las mejoras propuestas, son necesarias que sean implementadas, ya que la empresa
aan no est4 enfocada en el servicio al cliente, razén de ser de cualquier empresa, no maneja

ningun enfoque en este sentido, por lo que se espera que la presente propuesta sea de utilidad

para la misma.

Cuadro No. 6
Presupuesto Total de la Propuesta

Fuente: Elaboracion Propia, Mayo 2010.

Letreros de Sﬂahzacu'm Q 235.00
Sala de Espera Q2,156.50
Estanterias Q 5,503.40

Playeras Tipo Polo Q 660.00
Software Personalizado Q 3,550.00
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ANEXOS
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Anexo 1 — Cuestionario pasado a clientes de Repuestos Don Urbano

NO-o
Cuestionario de Servicio al Cliente
Buen dia (tarde, noche). Estamos realizando una encuesta con respecto al servicio prestado en la
empresa.
Instrucciones: A continuacién se le presenta una serie de preguntas, marque con una “X” en la
opcién que se adapte mejor a su criterio.
Motivo de su visita;
1. ¢Fue atendido con la rapidez que requeria?

iy =

Si 1

=

No 2

2. ;La persona que lo atendi6 mostr6 interés por su solicitud?

Si D 1 (Si su respuesta es Si, pase a pregunta 5)

No 2 (Si su respuesta es No, pase a pregunia 3,
P pase apl

3. ¢Qué actitud mostré la persona que le atendi6?  (Marque sdlo una)

Atendi6 tarde su solicitud | (Pase a Pregunta 4)
No atendi6 su solicitud 2 (Pase a Pregunta 5)
La atencién no fue amable 3 (Pase a Pregunia 5)

Atendié varios pedidos al mismo tiempo 4(Pase a Pregunta 5)

L

4. ¢Cuanto tiempo esperé para ser atendido?

5 minutos 1
Entre 6 y 10 Minutos 2
Mas de 10 Minutos 3

60



5. ;Logré encontrar el producto que necesitaba?

Si |:| 1 (Contintie con la Pregunsa No. 6)
No 2 (Pase directamente la Pregunta 7)

]

6. (Cree que el precio del producto es justo?
Si [:I 1
2

No
7. De los siguientes servicioDél le gustaria que se implementara en la Venta de
Repuestos? (Marque sélo uno)

Cambio de aceite I

Instalacion de piezas 2
Revision de liquidos (agua y aceite) IHE
Pago con Tarjeta de Crédito |:| 4

8. Si hubiera una promocién ¢Cusl seria el mejor premio para usted? (Marque sélo uno)

Descuento en productos 1
Regalos 2
Otros:
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9. (Le parece comodo el horario de atencién de la empresa?

Si |:’ | (Pase directamente a la Pregunia No. 10)
No 2 (Contintie con la Pregunta 9.1)
9.1 ;Por qué?

10. ;Considera que la variedad de productos es adecuada?
Si |:] I

No 2

11. ;Le gustaria que se evaluara el servicio después de su compra?

Si l__—] | (Si su respuesta es S, pase a pregunta 12)
No 2 (Si su respuesta es No, pase a pregunia 13)
12. ; De qué forma quisiera qDevaluara el servicio después de su compra? (Marque sélo

una)
Via telefonica 1
Via correo electrénico 2
Cuestionario en su visita |:| 3
13. ;Para usted qué es lo méas importante en el servicio? (Marque sélo una)

Atencién Inmediata D 1
Atencion Personalizada 2
Amabilidad 3
Diferentes opciones de pago 4
Si el producto es de calidad, el servicio no importa 5
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14. ;El origen de su vehiculo es?

]

Americano 1

Asiético Dz
]

Europeo 3
15. { Volveria a visitamos en caso de necesitar algin repuesto para su vehiculo?
si [ |

No 2 (Continiie con la Pregunta No. 15.1)

15.1 ;Por qué?

{GRACIAS POR SU INFORMACION!
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Anexo 2 — Guia de Entrevista con Gerente General

Entrevista a Gerente General

Con el objetivo de conocer el punto de vista de la empresa con respecto al servicio al cliente
actual y sus perspectivas con respecto al mismo, se redactaron las siguientes preguntas abiertas
que se hardn al Gerente General para conocer su opinién al respecto y su postura con respecto a

una mejora en el servicio al Cliente de la empresa

1. ¢Laempresa cuenta con un departamento que se encargue del servicio al cliente?

2. /Como evalia la empresa o determina si un cliente esta satisfecho con la forma en que fue

atendido?

3. ¢El cliente tiene facil acceso a los productos y servicios de la empresa?

4. ;Considera que actualmente se es lo suficientemente competitivo en el drea de atencion a

los clientes?

5. (Cree usted que actualmente la empresa cuenta con el conocimiento y las competencias

suficientes para desarrollar adecuadamente su actividad y ofrecer el servicio?

6. ;Como manejan el servicio al cliente con respecto al tiempo en que éste debe ser

atendido?

7. ¢Qué politicas maneja la empresa en lo referente a un reclamo de un producto realizado

por un cliente?

8. ;Se ha cumplido con los plazos de entrega definidos con el cliente? ;Como evalian si s

ha cumplido o no?
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9. ¢;La informaci6n brindada al cliente por su compra es adecuada? ;Cémo saber si es la
adecuada?

10. ;Cémo garantizan la calidad del servicio a un cliente? ;Qué politicas manejan al respecto?
11 @E).cisten muchas barreras parz; efectuﬁ algin camblo si el cliente asf lo desea?

12. ;Existe alguna capacitacion para que el personal brinde al cliente un servicio amable?

13. ;Como definiria el servicio que se presta actualmente en la empresa?

14. ;Cree usted que el servicio al cliente tiene repercusion en las ventas de la empresa? (Por
qué?

15. ;Tiene conocimiento de cuiles son los productos que el cliente demanda con mayor
frecuencia?
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