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RESUMEN EJECUTIVO

El presente informe “Estrategias de mejora en el Servicio al Cliente
de Agrocoban” es el resultado de la investigacion realizada en la
agro veterinaria Agrocoban, ubicada en la ciudad de Coban, Alta
Verapaz. El informe permite al lector identificar, a través de la
evaluacién integral, aquellas é4reas que son consideradas
fortalezas administrativas de la empresa y el area en la que sera
necesaria la implementacion de diversas estrategias para la

mejora del servicio al cliente del agro servicio.

Por medio de una evaluacion integral, se determind la urgente
necesidad de la aplicacién de estrategias para mejorar el servicio
al cliente, para satisfacer con eficiencia sus expectativas y darles
un buen servicio.

Para obtener la informacién requerida, se tomd en cuenta al
personal de Agrocoban, asi mismo a los clientes de la empresa y

a la competencia.

El objetivo de implementar las estrategias de mejora del servicio
al cliente es para ayudar a la empresa a identificar necesidades de
servicio a sus clientes, a valorar si se han satisfecho sus



necesidades y a resolver areas potenciales de problemas de una

manera objetiva y exacta.

Agrocoban aproveché este proceso de investigacién para
confirmar si por medio de los instrumentos utilizados, todo lo que
aparentemente se reflejé en la evaluacion integral, se espera que
la gerencia pueda implementar las estrategias de mejora del
servicio al cliente en un corto plazo.

En el transcurso de la investigacion se comprobd que aplicando
estrategias para mejorar el servicio, como un sistema continuo, los
clientes vuelven y se fidelizan.
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INTRODUCCION

La universidad Panamericana de Guatemala, dentro de su
programa de estudios, ha iniciado el proceso de egreso de
estudiantes de la carrera de Administracién de Empresas, creando
lineamientos para la realizacion de la Practica Empresarial
Dirigida, que tiene como objetivo que el estudiante realice una
consultaria empresarial, que luego de haberla estructurado
cientificamente y habiendo sido aprobada por el asesor y revisor,
sea entregada al propietario de Agrocoban , como una
herramienta para fortalecer y desarrollar los procesos
administrativos aplicados en este estudio. Luego sera defendida y
aprobada ante una terma de profesionales de las ciencias

econdémicas.

Derivado de lo anterior, se propone en este estudio de Practica
Empresarial Dirigida el tema: “Estrategias de mejora en el servicio
al cliente de Agrocoban”. La presente consultaria tiene como
finalidad mejorar el servicio al cliente que tiene como fin primordial

generar satisfaccién en el consumidor final.

El capitulo 1 trata sobre la definicion y localizacion de la empresa,
los antecedentes y una sintesis critica de lo que acontece en el

sector empresarial.



El capitulo 2 trata sobre la evaluacién integral que se realizé a la
empresa, encontrando debilidades en el drea mercadolégica que
dieron como resultado el establecer que el personal no cuenta con
los conocimientos necesarios para una eficiente atencion a sus

clientes.

En el capitulo 3 se presenta el marca teérico que fundamenta el

estudio, y que da sustento al tema de investigacion.

Los siguientes capitulos tratan sobre la metodologia utilizada para
la investigacion, los sujetos estudiados, :la instrumentacion
utilizada y el procedimiento, luego se presenta un analisis de los
resultados, siendo éste el que contiene un resumen de la
recoleccién de los datos, asi como la presentacién de las graficas
con sus respectivas interpretaciones y analisis de resultados.

Se propone a la empresa implementar un plan de capacitacion y
un perfil de puestos para sus colaboradores, y una serie de
estrategias para mejorar la atencién al cliente, para hacer mas
eficiente la empresa y fidelizar a sus clientes dandoles satisfaccion
total.

Por ultimo se exponen las conclusiones y las recomendaciones

derivadas de la exposicién y discusion de resultados.



1. Definicién y localizacién de la empresa
1.1 Antecedentes de la empresa

Agrocoban es una empresa que se dedica a la venta de productos
agricolas y  veterinarios: alimentos para animales, medicina

veterinaria, agroquimicos y equipo agricola, entre otros.

Se encuentra ubicada en un local de alquiler de 40 metros
cuadrados, en diagonal 1, 5-52 zona 1, Coban, A. V. carretera
periférica que viene de San Pedro Carcha, carretera que viene de
la Franja Transversal del Norte (Peten, Playa Grande, Chisec),
diagonal que viene del estadio y diagonal que viene de la Terminal

Central de Buses de Coban.

Mapa de Ubicacion
Grafica No. 1

Agrocoban

Fuente: www.inforprescca.com/coban/mapa.php
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Surge el 20 de julio del afto 2001 a raiz de la idea de establecer
un negocio familiar que estuviera acoplado a los conocimientos del
mercado que se tenia, y a la oportunidad que hubo de un local que
estuviese en una ubicacién estratégica, para que éste creciera

rapidamente.

Desde que abre sus puertas a la poblacion verapacence, se
establece un sistema computarizado para su administracion y un
inventario completo de las lineas que el mercado requiere. Dicho
sistema permite reconocer las utilidades diarias, mensuales y

anuales, para poder tomar decisiones gerenciales acertadas.

En estos cinco afios Agrocobadn es un negocio ya conocido por
todos los proveedores como una empresa con excelente imagen y
tomada en cuenta para la distribucién de productos.

La visién de la empresa es ser uno de los agroservicios mas

grandes y solventes del municipio de Coban, Alta Verapaz.

Su misién es darle a la poblacion cobanera y altaverapacense
productos y servicios de alta calidad a bajo precio, mejorando su

productividad y su calidad de vida.

En la empresa se han dedicado a inculcar valores a los empleados
como la confiabilidad y la honradez, ya que se dedican al servicio
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al cliente. Estos valores impulsan las estrategias de la empresa
para llegar a sus abjetivos y se refleja en un personal mas

eficiente.

La Patente de Comercio fue inscrita bajo el numero de registro
281150, folio 938, libro 242 de Empresas Mercantiles con nimero
de expediente 50098-2001, categoria Unica, con direccion en la
diagonal 1, 5-52 zona 1, Coban A. V.

Esta empresa estd integrada por dos microprocesos,
administracién y ventas. Administracién se ‘divide en personal,
finanzas y compras. yentas se divide en veterinaria, agricola,

alimentos, fertilizantes y maquinaria, y equipo.
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1.2 Organigrama actual de la empresa Agrocoban.

Grafica No. 2

~ GERENTE GENERAL

SUPERVISOR DE VENTAS

. VENDEDORES Y CARGADORES

CONDUCTOR

Fuente: investigacién propia, febrero 2006.



2. Evaluacién integral

Coma primer paso, se procedié a realizar una evaluacion integral
que abarca un periodo entre el 01 de febrero al 11 de marzo del
2006.

Después de realizar un andlisis general de la empresa se eligié un
area para evaluar, ya que el gerente asi lo requirié. El area que se
decidié evaluar fue la mercadoldgica, especificamente servicio al
cliente.

Los sujetos de estudio que se investigaron. para la evaluacion
integral fueron el gerente, clientes actuales y potenciales de la
empresa, colaboradores y competencia. Los instrumentos
utilizados fueron documentos, cuestionarios, observaciones y

entrevistas.

2.1 Hallazgos de la evaluacién integral:

De acuerdo con la evaluacién integral realizada se encontraron
debilidades que reflejan la deficiencia del personal de ventas en
cuanto al manejo de compras al por mayor de los productos que
se venden en el agroservicio y que para cubrir esas necesidades
las adquisiciones las realiza directamente la Gerente
Administrativa y que la ausencia de ella, paraliza el sistema de

compras y adquisiciones.
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En cuanto a los aspectos financieros no se detectdé ninguna
debilidad por cuanto que son funciones que realiza directamente la
Gerente Administrativa y se tienen implementados controles para
su debido manejo.

También se determiné que la empresa Agrocoban tiene altas
posibilidades de crecimiento en el mercado donde opera, si
continua con una buena administracién y controles financieros.
Segun el analisis de la competencia, Agrocoban es el Agro
servicio que menos tiempo tiene de estar operando en el mercado
de productos agropecuarios en el sector donde se encuentra
ubicada; ademas, los otros agroservicios prestan asesoria técnica
a las pequefias granjas del municipio y Agrocoban ain no tiene
dentro de sus servicios prestar la asesoria. La empresa
Agrocoban es competitiva en precios, pero necesita estrategias

para un mejor servicio al cliente.

Agrocoban tiene muy buenas relaciones con su competencia,
cuenta con la oportunidad de hacer transacciones con ellos, como
intercambio de productos.

Con respecto al personal de Agrocoban, tiene deficiencias en la
atencién y servicio al cliente, ya que en las entrevistas a los
clientes los califican de regular a bueno.



3. Marco teédrico
3.1 Calidad

La calidad es un tema de reciente desarrollo, ahora ya no se
puede hablar de hacer las cosas bien sino de mantener un nivel de
calidad adecuado durante la realizacion de un producto o servicio.
Existen diferentes definiciones de calidad, el uso de cada una
depende del area en que se esté trabajando. Anteriormente se
creia que la calidad era demasiado costosa y por eso influia en las
ganancias producidas por la empresa. Ahora se sabe que el
buscar la calidad resulta en una baja en los costos de las

empresas y una mayor'ganancia.

Kottler & Amstrom (1998) definen la calidad como la “Totalidad de
caracteristicas de un producto o servicio que influyen en su
capacidad para satisfacer necesidades explicitas o implicitas.” .

Para Bateman & Snell (2000) calidad es la excelencia de su
producto, lo que incluye su atractivo, su falta de defectos, su
confiabilidad y durabilidad. E! concepto de calidad es integral, no
puede pensarse en dar satisfaccién al cliente Unicamente dandole
la razén en caso de un reclamo o rebajandole el precio para

dejarlo, aparentemente, satisfecho.
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De estas definiciones se puede concluir que la calidad se
conforma de elementos, ya sea para un producto o servicio, los
cuales cumplen con los requerimientos establecidos por los
clientes o consumidores y que redundaréan en la satisfaccién de
dichos clientes al recibir el bien o servicio. Para poder lograr esta
calidad es necesario conocer e identificar las caracteristicas que
buscan los clientes especificamente en cada bien o servicio.

3.2 Calidad total

Con el paso del tiempo, ya que cada empresa pudo crear su
propia visién del término calidad, aparece el término Calidad Total
el cual busca una mejora continua en todos los procesos de una

organizacién.

Evans & Lindsay (2000)’La Calidad Total" es el esfuerzo
inconmovible, en continua mejora por todos en una organizacion, a
fin de comprender, cumplir y exceder las expectativas de los

clientes
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3.3 Calidad en el servicio

A continuacién se muestran puntos que ayudaran a alcanzar esa

calidad en el servicio donde exista la mejora continua que deben

buscar las organizaciones.

Bateman & Snell (2000). ;/Qué pueden hacer las organizaciones

para alcanzar una de las mas importantes dimensiones de la

excelencia de la clase mundial: La gran calidad en el servicio?

Proporcionar servicio basico: Lo fundamental es mas
importante que lo ostentoso. El desempefio €s clave y no
una falsa promesa.

Confiabilidad: entregar el servicio prometido en forma
confiable y precisa.

Escuchar a los clientes: Aprender de los clientes las
fortalezas y debilidades del servicio de su empresa.
Desarrollar un sistema completo de informacién de la
calidad del servicio.

Escuchar a los empleados: Es importante saber qué
piensan los empleados, tanto como investigar a los
clientes. A menudo los empleados saben qué reduce la
calidad en el servicio porque ven en accién todos los dias

al sistema encargado de proporcionario.
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Solucionar problemas: Cuando surge un problema,
algunas empresas empeoran las cosas. Los mejores
proveedores de servicio alientan a los clientes a quejarse,
responden con rapidez y en forma personal y tienen un
sistema para resolver problemas.

Sorprender a los clientes: Los proveedores del servicio
deben ser confiables. Mas alin pueden sorprender o
deleitar a los clientes con cortesias especiales,
competencia, compromiso y accién. No cumplen con las
expectativas del cliente, las superan, incluso de manera
exagerada. Este nunca lo olvidara y lo comentara con sus
amigos.

Ser Justos: Esta es la esencia subyacente en todas las
expectativas del cliente. Preguntese a usted mismo ¢ esto
es justo para el cliente? ;parece serlo ante sus propios
ojos? Los clientes no volveran si no confian que su
empresa los trata con justicia. Una garantia de servicio da

un claro mensaje de justicia.

Las organizaciones al tomar en cuenta cada uno de esos puntos

lograran una mejora continua, como se mencioné anteriormente,

se esta convirtiendo en la base para ofrecer una buena calidad en

el servicio y asi lograr satisfaccién, conservacion de los clientes.
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3.4 Servicio
Este estudio se enfoca al servicio al cliente, por lo que es
necesario conocer el significado de la paiabra servicio.

“Accion de Servir, método que se hace sirviendo a un estado o a
otra entidad o persona. Organizacién y persona destinados a
cuidar el interés o satisfacer necesidades del publico o alguna

entidad” Diccionario llustrado Sopena (1980)

“Cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra
y que es basicamente intangible y no tiene como resultado la
propiedad de algo”. Kottler & Amstrom.

Con estas definiciones se puede resumir que servicio es una
accién o proceso que busca satisfacer necesidades, sin ser un
elemento tangible o del cual se pueda tener propiedad.

Al conocer lo que es el servicio se puede continuar con la

explicacion del término servicio al cliente.

“Velocidad y confiabilidad con la que una organizacion puede
proveer lo que le piden sus clientes”. Bateman & Snell (2000).

En si la funcion principal del servicio al cliente es la de respaldar o
ejecutar acciones que apoyen a la compra o mantenimiento de un

bien.
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3.5 Caracteristicas de los servicios

De a cuerdo al autor, los servicios cuentan con caracteristicas
especificas, las cuales se mencionan a continuacién: Kottler
(1993)

Intangibilidad: Esta caracteristica es muy distintiva de los
servicios, debido a que los servicios son acciones 0O ejecuciones
en lugar de objetos, puesto que no es posible tocarlos, verlos,
sentirlos de la manera en que se percibe algo tangible.

Para el cambio de un servicio intangible a un servicio

tangible, existen varias herramientas:

o Lugar: Se refiere al lado fisico de la institucion y el

aspecto que tiene.

o Gente: Se refiere al personal que labora, sobre el modo
de vestir, actuar y tratar al cliente o usuario del servicio.

» Equipo: Representa todos los activos fijos de la institucién

y su coherencia de existir en ésta.

e Material de Comunicacién: Debe ser materia que sugiera

eficiencia, evite confusion y aclare dudas.

Inseparabilidad: Se da cuando el servicio es dado por una
persona y al mismo tiempo el cliente se encuentra presente. El
cliente y el proveedor estan ligados, ya que un servicio primero se
solicita y luego se produce; pero la solicitud y el consumo son
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simultaneos por eso se dice que son inseparables: como resultado
de esta caracteristica, el cliente puede involucrarse y observar el
proceso que envuelve al servicio en gestién, por lo que la actitud
que tome, sea buena o mala, puede crear dificultades para el
resto de los clientes que se encuentren cerca. Zeithaml. (2002).

Variabilidad: Esta caracteristica de los servicios puede resultar
muy dificil de controlar, ya que debido a que los servicios son
heterogéneos, resulta todo un reto para cualquier organizacion o
grupo de personas, el asegurar un servicio con calidad sostenida,
pues este depende de otros factores que en ocasiones se
encuentran fuera del alcance del productor del servicio 0 en su
defecto el servicio ofrecido por una tercera persona, lo cual
incrementa aun mas la heterogeneidad de lo que se ofrece. .
Zeithaml. (2002).

Imperdurabilidad: Este término se refiere al hecho de que los
servicios no se pueden reservar, almacenarse, revenderse o
regresarse. No es posible, por ejemplo reclamar o revender un
asiento en el avién o un restaurante, ya que son servicios que se
reciben, se consumen y terminan, con los bienes materiales
sucede distinto, estos si se pueden almacenar o revender si el
cliente asi lo desea , e incluso regresarlo si no esta satisfecho con
lo adquirido.
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El problema de la imperdurabilidad puede no ser problema cuando
existe una demanda fija, ya que es facil proveerse para otorgar el
servicio por anticipado.

3.6 Servicio al cliente:

Concepto: Es el conjunto de actividades interrelacionadas que
ofrece un suministrador 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 es una potente herramienta de marketing.
Que servicios se ofreceran:

Para determinar cuales son los que el cliente demanda se deben
realizar encuestas periédicas que permitan identificar los posibles
servicios por ofrecer, ademas se tiene que establecer Ila
importancia que le da el consumidor a cada uno.

(www.gestiopolis.com)

3.7 Clientes

“Persona que esta bajo la proteccion o tutela de otra. Respecto del
que ejerce una profesion, persona que utliza sus servicios”.
Diccionario llustrado Sopena (1980)
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3.8 Tipos de clientes

Dentro de los clientes se pueden encontrar dos tipos, los cuales
son los principales actores para poder prestar o realizar acciones
necesarias para ofrecer el producto final, estos tipos de clientes
son los externos e internos. Los clientes externos son aquelios
que comunmente conocemos Como clientes, los cuales pueden
ser personas u organizaciones que compran bienes y servicios a
una empresa. Los clientes internos son personas que laboran
dentro de una organizacion los cuales dependen de otros
empleados que les prestan bienes o servicios de la misma para

poder realizar su trabajo.
Clientes internos como externos esperan un buen servicio.

3.9 Satisfaccion del cliente

«Satisfaccion del Cliente” normalmente un cliente esta
satisfecho cuando un producto o servicio alcanza o excede sus
expectativas. Gerson (1993)

3.10 Pasos para un sistema del servicio al cliente

« Compromiso total de la gerencia: los programas de
servicio al cliente y mejora de la calidad tienen éxito
Unicamente cuando existe un compromiso total de la
gerencia y este compromiso empieza desde el nivel mas
alto.
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Conozca a sus clientes intimamente: Esto significa
saber lo que les gusta y lo que no les gusta en relacion
con su negocio, los cambios que quieren hacer, sus
necesidades, deseos y expectativas (actuales y para el
futuro); qué los motiva a comprar y a cambiar de
proveedores; qué debe hacer para satisfacerlos, retenerios
y convertirlos en leales a usted.

Desarrollar Estindares de Desempefio e Calidad de
Servicio: La calidad, el Servicio al Cliente y la Calidad de
Servicio parecen ser términos intangibles porque estan

basados en percepciones.

Hay aspectos tangibles de calidad de servicio que pueden
ser medidos. Si usted tiene dudas acerca de como
medirlos, pregunte a sus clientes. Ellos le dirén qué es lo

que quieren y como juzgan la calidad de su servicio.

Contrate, Capacite y Compense a los Buenos
Empleados: Unicamente se puede dar servicio superior al
cliente y desempefio con calidad mediante gente
competente y bien calificada, lo que ftrae como
consecuencia la satisfaccion y retencién de sus clientes.

Una vez contratada la gente, capacitela ampliamente para
que pueda dar un servicio muy bueno a sus clientes, una
vez capacitados, pagueles Dbien. Finalmente, déles
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facultades para tomar decisiones y hacer las cosas
correctamente para satisfacer a sus clientes.

Recompense Logros en Calidad de Servicio: Siempre
reconozca, recompense y refuerce las actuaciones del
servicio de calidad superior. Haga esto tanto para sus
empleados como para sus clientes.

Manténgase Cerca de sus Clientes: A pesar que usted
ya conoce intimamente a sus clientes como lo dicen los
pasos anteriores, debe hacer todo lo posible para
mantenerse cerca de ellos. Manténgase en contacto cada
vez que le sea posible. Invitelos a que lo visiten.

Trabaje hacia el Mejoramiento Continuo: Ahora que
tiene sistemas de servicio al cliente, amistosos vy
accesibles, que ha contratado y capacitado a la mejor
gente para el trabajo y que ha aprendido todo lo posible
acerca de sus clientes, no puede descansar. Por lo tanto
usted puede trabajar continuamente para mejorar ef

servicio a sus clientes y la calidad de su desempefio.

3.11 Técnicas para implementar una calidad de servicio

superior Gerson (1993)

Agregue Valor: Déles algo mas de lo que ellos esperan.
Si usted hace esto, realmente habra excedido sus
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expectativas y los habra puesto en la ruta de convertirse
en clientes satisfechos.

Capacite a Sus Empleados en Técnicas Internas de
Mediciéon de Calidad: Sus empleados deben estar
capacitados para identificar cuando y dénde pueden
ocurrir problemas de calidad, y los pasos que tienen que
llevar a cabo para corregirlos ante de gque el cliente note
estos errores.

Contacto Constante: Los clientes con los que usted se
comunica regularmente se sienten atendidos y estaran
mas dispuestos a perdonar errores aislados o
intermitentes de su parte. Manténgase en contacto con
ellos a través de boletines o cartas de agradecimiento.
Programas de Recompensa: Sus clientes son tan felices
al recibir una recompensa como sus empleados.
Reconozca y recompense los esfuerzos de sus clientes
cuando hagan alguna compra adicional, cuando le hagan
compras muy grandes y cuando recomienden a otros
clientes.

Alianzas y Asociaciones Estratégicas: Haga de sus

clientes sus socios, en forma literal o figurativa.
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3.12 Capacitacion de personal

"Capacitacién”: Adquisicion de conocimientos, principalmente de
caracter técnico, cientifico y administrativo. Consiste en una
actividad planeada y basada en las necesidades reales de una
empresa y orientada hacia un cambio en los conocimientos del
colaborador. Es la preparacién teérica que se le da al personal
(nivel administrativo) con el objeto de que cuente con los
conocimientos adecuados para cubrir el puesto con toda la
eficiencia." (www.monografias.com)

Como anuncié anteriormente, elaboré mi propia definicion y es la
que se puede leer a continuacion:

La capacitacion es una herramienta fundamental para la
administracion de Recursos Humanos, que ofrece la posibilidad de
mejorar la eficiencia del trabajo de la empresa, permitiendo a su
vez que la misma se adapte a las nuevas circunstancias que se
presentan tanto dentro como fuera de la organizacion. Proporciona
a los empleados la oportunidad de adquirir mayores aptitudes,
conocimientos y habilidades que aumentan sus competencias,
para desempefiarse con éxito en su puesto. De esta manera,

también resulta ser una importante herramienta motivadora.
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4. Planteamiento del problema

Actualmente las empresas estan tratando de competir en un
mundo globalizado, en el cual las exigencias del mercado son
cada vez mayores. En cuanto a la industria de los productos agro
veterinarios se ha tenido un gran desafio en los Gltimos afios en el
municipio de Alta Verapaz, puesto que muchas empresas han
irrumpido en el mercado. Unos de los problemas que enfrentan
estas empresas es el bajo nivel de conocimiento que tiene su

personal, lo que trae como consecuencia un mal servicio al cliente.

La empresa Agrocoban, objeto de estudio, ha logrado sobrevivir a
la competencia y estd empezando a ser parte del grupo de
agropecuarias fuertes de su area

Segun la evaluacién integral, entre las cinco agropecuarias que se
encuentran en el area de la Terminal de Buses del Norte, la

empresa ocupa el tercer lugar.

Muchos de los clientes, hablan de la poca informacién que las
veterinarias les brindan. En muchos casos, se les indican
alimentos que no son los adecuados para sus animales, surgiendo
problemas tanto a nivel alérgico como problemas de obesidad y en

ciertos casos de desnutricion; también la mala Informacion que
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reciben acerca de los productos agricolas hace que pierdan

cosechas.

En fin, se hace necesario conocer en principio la percepcién actual
de los clientes acerca de los servicios prestados, en cuanto a
calidad y cantidad de los productos, asi como establecer
parametros y normas que permitan ofrecer lo que reaimente el
cliente espera recibir por lo que estd pagando, ademas de una
medicién constante de la opinion de los mismos, a fin de mantener
una mejora continua en el proceso de servicio que la empresa
presta, con el objetivo fundamental de mantener satisfecho al

cliente.

4.1. Pregunta de investigacién

¢ Cuales son las estrategias para mejorar el servicio al cliente de
Agrocoban?

4.2 Objetivo General
e Determinar las estrategias para mejorar el servicio al

cliente de Agrocoban.
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4.3 Objetivos Especificos

Definir el grado de conocimiento que poseen los
colaboradores de Agrocoban en el uso y manejo de
productos agro veterinarios.

Identificar la opinién de los colaboradores de Agrocoban
sobre el desempefio en la empresa.

Realizar un analisis de la competencia para Agrocoban.

Sugerir mejoras al servicio al cliente de Agrocoban.

4.4. Alcances y limites

El planteamiento del presente proyecto para la empresa

Agrocoban tiene los siguientes limites y alcances:

Se trabajé con toda la informacion que se obtuvo en la
evaluacién integral de la empresa. Algunas areas
quedaron pendientes de cubrir en un 100% de la
informacion.

E! proyecto se inicié 25 de marzo del 2006 culminé con la
implementacion del 100% de las herramientas el 15 de
julio del 2006.

Se requiri®¢ del apoyo del Gerente de la empresa

Agrocoban.
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4.5 Aporte

e Este trabajo de investigacion serd de mucha utilidad, no
solo para Agrocoban, sino también para otras
agropecuarias que quieran implementar estrategias para
darle un mejor servicio a la poblacién de Coban, Alta

Verapaz

e Ofrecer un excelente servicio al cliente en la orientacion
del uso y manejo de productos agro veterinarios,
obteniendo éstos mejores resultados en sus aplicaciones,
y Agrocoban, ,un mercado méas grande y fiel en el
municipio de Coban A.V.

5. Metodologia

5.1 Sujetos de la investigaciéon
Los siguientes grupos o informes fueron investigados para

alcanzar los objetivos planteados.

« Gerente y propietario de la empresa: Pieza clave de la
investigacion, proporcioné informaciéon de la empresa en
general.

« Colaboradores de la empresa (empleados): Evaluacion
del desempefic de los empleados por medio de
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cuestionarios que permitieron conocer el grado de
aceptacion que tienen para la empresa.

Clientes actuales: Fue determinante saber la opinién que
tienen los clientes actuales de la empresa, para establecer
especificamente que debilidades perciben, con respecto
al servicio que se les brinda.

Competencia: Se hizo un analisis de la competencia, los
otros agroservicios del area de la Terminal de Buses del
Norte.

5.2 Instrumentos
A continuacién se presentan los instrumentos que se utilizaron

paralai
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6. Procedimiento

En este espacio se indica paso a paso, en secuencia logica, lo

que se hizo para desarrollar la consultoria hasta la obtencion de

los resultados, explicando en forma clara y concreta cada uno de

los pasos que se realiz en el estudio.

La consultoria consiste en proponer estrategias de mejora al

servicio al cliente de Agrocoban. La misma propondra crear un

plan de formacién orientado a fortalecer los conocimientos de

negocios de los colaboradores de la empresa.

Evaluacién integral para la identificacion de los problemas
Identificacién del problema.

Identificacion de las estrategias de mejora en el servicio al
cliente de Agrocoban.

Elaboracién de los instrumentos que fueron utilizados para
recabar la informacién, como cuestionarios, hojas de
observacion para los empleados y hoja de lista de puntos
de competitividad de la empresa contra la competencia.
Tabulacién de los cuestionarios, de donde se obtuvo la
informacién que sirvié para el andlisis de la informacion,
para poder definir qué estrategias seran dutiles para
mejorar la atencion al cliente.

Andlisis e interpretacion de resultados.

Elaboracién de propuestas.
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e Conclusiones
¢ Recomendaciones
s Anexos

e Informe final

7. Presentacion y anélisis de resultados

En esta entrevista se utilizd el método cuantitativo con Ia entrevista
personal porque esta ofrece mas objetividad en los datos
deseados, ademas que su ventaja principal es la minimizacién de
costos.

También se utilizo el método cualitativo, para conocer la
impresién que tiene el consumidor sobre los productos y los
gustos y las preferencias de los mismos.

7.1 Poblacién y muestra

Para determina de la poblacién y muestra se utilizo la tabla para
determinar el tamafo de una muestra (n) conociendo el tamafio de
una poblacién (N) con base en Drijcie, R. & Morgan, D. (1970)
Determining simple Size for Research Activities. Educational and
Psycholipical Measurement. (p. 30, 607 y 610).

La poblacién se tomo de clientes frecuentes de Agrocoban que
visitaron cinco dias la empresa con un promedio de 50 personas
diarias donde N = 250 y n = 50 (ver tabla en anexos)



7.2 Encuesta dirigida a clientes de Agrocoban

Grafica No. 3

Lugar donde compraria productos para
sus siembras o animales

9% 12%
" BPequixul  WSiguanha ‘DAgrocoban
OCobagro B Vetagros _Blotros

Fuente: Evaluacion Integral.
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De las 132 personas que dijeron que si tienen siembras y

animales, es interesante notar que el 36% compra en otras

agropecuarias, y no en las que estan mas cerca de la Terminal de

Buses, Agrocoban ocupa el 14 %.
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Grafica No. 4

Razé6n por la que compra en ese
lugar

7% 6%

35%

' _ Costumbre B Precio EISL:&ido O Asesoria lcercani'a" [

\ —

Fuente: Evaluacion Integral.

En esta grafica se evidencia que la asesorfa técnica es uno de los
aspectos mas importantes al igual que el precio, en la decision de

compra de nuestros encuestados.
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Grafica No. 5

El empleado conoce el producto
que le vendié

10%

30%

reguiar H bien O excelente |

Fuente: Evaluacién Integral

Es preocupante que los empleados de Agrocoban no conozcan
bien los productos que venden, ya que el 60 % de los encuestados

dice que es muy poco el conocimiento que tienen.
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Grafica No. 6

El vendedor le explicé la ventaja del
producto

20%

‘Bregular @bien Oexcelente Omal |

Fuente: Evaluacién Integral

Segln esta grafica los empleados de Agrocoban no conocen las
ventajas de los productos que venden, la mayoria de los

encuestadores coinciden.
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7.3 Encuesta dirigida a colaboradores de Agrocoban

El total de colaboradores entrevistados fue de 7 personas tomando
en cuenta al gerente.

GréaficaNo. 7

Percepcion del claborador en cuanto a su
vocacion al trabajo

20%

40%

—

‘B acuerdo total B acuerdo O desacuerdo

Fuente: Trabajo de campo.

De acuerdo con los resultados obtenidos, el 80 % de los
colaboradores dice que sf le gusta su trabajo y el otro 20 % no
esta de acuerdo. _
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Grafica N. 8

Evaluacién del desemperio del trabajo

20%

60%

acuerdo total Macuerdo Odesacuerdo total |

Fuente: Trabajo de campo

Segun los resultados, el 60 % de los colaboradores opina que no
evaluan el desemperio de su trabajo, el otro 40 % opinan que si se
evalua.
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Grafica No. 9

Se les da reconocimiento cuando hacen bien
su trabajo

0%

100%

acuerdo total B acuerdo '

‘Odesacuerdo D desacuerdo total :

Fuente: Trabajo de Campo

De acuerdo a estos resultados, al 100 % de los colaboradores se
les da reconocimiento cuando hace bien su trabajo.
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Grafica No. 10

Existencia de clima organizacional

0%

60%

B acuerdo total B acuerdo
0 desacuerdo - O desacuerdo total

Fuente: Trabajo de campo

Se puede apreciar que el 60 % de los colaboradores opina que la
gente con la que trabajan es cooperadora y agradable
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Grafica No. 11

Capacitai:ién recibida adecuada para el trabajo

0% 20%

B acuerdo total Bacuerdo .
Odesacuerdo Odesacuerdo total |

Fuente: trabajo de campo

Es evidente que a los colaboradores de Agrocoban no se les
brinda capacitacion, segun la opinién de ellos mismos.
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Gréfica No. 12

Percepcion del colaborador en cuanto a la
presion del trabajo

20%

0%

| acuerdo total Bacuerdo
! ‘Ohdesacuerdo D desacuerdo total |

Fuente: trabajo de campo.

Podemos apreciar que el 60 % de los colaboradores no se siente
presionado en su trabajo., un 40 % si se siente presionado.
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Grafica No. 13

Existencia de trabajo en equipo enla
organizacién

20% 0%

20%

‘@acuerdo total @ acuerdo '
'Odesacuerdo Odesacuerdo total

Fuente: trabajote campo

Segun la grafica en Agrocoban, si hay trabajo en equipo, el otro 40
% de los colaboradores no esta de acuerdo.
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Grafica No. 14

Percepcion del colaborador en cuanto al futuro
de la empresa

0%

40%

'Bacuerdo total  Wacuerdo
Odesacuerdo Ddesacuerdo total

Fuente: Trabajo de campo

Podemos apreciar que el 60 % de los empleados esta totaimente
de acuerdo en que el futuro del agro servicio es seguro, el otro 40
% esta de acuerdo.
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Griafica No. 15

Existencia de libertad de expresion en el
trabajo

0%

40% )

> 60%

acterdototdl  Bacuerdo
| Ddesacuerdo O desacuerdo total

Fuente: trabajo de campo.

Se evidencia en esta grafica que el 60% de los empleados opina
que no hay problemas si expresan lo que piensan acerca del
trabajo, y el otro 40 % esta de acuerdo.
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Grafica N. 16

Relacion de las variables desempefio y
seguridad en el trabajo

' Bacuerdo total Wacuerdo
Odesacuerdo ~ Odesacuerdo total |

Fuente: trabajo de campo.
De Acuerdo con la gréfica el 80 % de los colaboradores opina que
mientras desempefie bien su trabajo lo tiene seguro el otro 20 %

esta de acuerdo.




7.4 Puntos de Competitividad Agrocoban

Cuadro No. 1

42

: Diferenciador Agrocoban Siguanha Cobagro Pequixul
Afos de propiedad
del negacio actual 5 aflos 33 afios 16 aflos 7 afios
Fuerza econdémica media medla aila - alta
general o respaldo de bajo riesgo de riesgo bajo buen de bajo riesgo —buen de bajo riesgo
sconémico buen crédito crédito crédito buen crédito
Clientes atendidos
Promadio diario 50 25 20 ]
Principal segmento Personas Personas individuales, Personas individuaies y Instituciones, granjas,
de clientes individuales pequedias granjas pequeiias granjas personas individuales
Vocacién del Alimentos, aves, Alimentos, aves y Agricola, fertilizantes,
negocia ferlilizantes fertilizantes Alimentos, aves mascotas

Nivel bésico
Experiencla/ Nivel primario La mayoria de los
conocimientos del 4 aflos de Nivei medio y 8 aflos Nivei medio, 8 aflos de empieados con 8
personal expsriencia de experienci cperiencia p 1 afios de experiencia
Hay versién de

Posibilidad de No hay versién de No hay versién de Sélo version de pruebas y
ovaluacién pruebas prueba disponible prueba di: i i6 demostracién
Garantia / politica de 0 dlas de asistencia 30 dias de asistencia 3 visitas / llamadas de 60 dies de asisiencia
asistencia gratuita gratuita asistencia gratuifa gratuita
Rreferencia historia
de cllentes Clientes individuales Granjas Rossles Granja Morales Fedecovera

Diferencia principal
producto / sarvicio

Variedad, precios
competitivos, calidad,

Precios competitivos,
calldad, variedad,
amabilidad, Productos

Producto exclusivo,
precios competitivos,
cafidad, amabilidadt
cercania.

Producto exclusivo,
amabilidad, rapidez,
precios competitlvos.

Fuente: Investigacién propia
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7.5 Analisis de la competencia

Al comparar Agrocoban con su competencia (segun cuadro No..1)
se presenta COmMo una empresa Con pocos afios de existir en el
mercado (5 afios), ubicada estratégicamente por ser la mas
cercana a la Terminal de Buses del Norte de Coban A.V. (ver
grafica No.1) Ofrece un respaldo crediticio, financiero vy
competitivo, gracias al alto numero de transacciones diarias que
realiza con el segmento de mercado que atiende (personas
individuales o venta al menudeo), los cuales compran al estricto
contado y en efectivo y no a crédito como otros agroservicios. En
consecuencia de lo anterior y segln los estados financieros en la

evaluacion integral, Agrocoban es una empresa rentable.

Todos los agroservicios del area tienen vocacion de mercado muy
parecida (alimentos para aves, medicina veterinaria, producto
agricola, fertilizantes), sin embargo a diferencia de Agrocoban
estos poseen un segmento de clientes grandes (instituciones,
granjeros, ganaderos, efc.) que con pocas transacciones en el dia
les genera un alto volumen de venta, esto se debe a que ofrecen
garantias, politcas de asistencia, conocimientos técnicos y
pruebas y demostraciones en el campo (cuadro No.1)




44

Grafica No. 17

Afios de propiedad de la empresa

Agrocoban m Siguanha O Coba-gro.El P_eanxulJ

Fuente: Cuadro de andlisis de la competencia
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8. Discusion de resuitados

Finalizado el proceso de recoleccién de datos se procede al
analisis y discusion de los resultados obtenidos, ya que éste es el

punto mas importante de esta investigacion.

Las empresas de hoy requieren poner mas énfasis en los servicios
al cliente, utilizando las estrategias y técnicas de marketing para

que cada dia siga creciendo y aumentando su cartera de clientes.

Como se observo en la grafica No. 3, segun la encuesta realizada
en la evaluacién integral, el 14% de los encuestados compra sus
productos en Agrocoban, ocupando el segundo lugar en
comparacion con Agropecuaria Siguanha que ocupd el primer
lugar con el 15 % de los encuestados. Esta comparacién se hace
unicamente entre las Agropecuarias que estdn cerca de la
Terminal de Buses del Norte, donde se realizaron las encuestas.

Es evidente que los encuestados prefieren caminar mas a otras
Agropecuarias porque les brindan asesoria técnica (Grafica No. 4)
con un 41% de los encuestados y muy cerca, como motivo el
precio, con un 35%. A pesar de que Agrocoban tiene mucha
cercania a la Terminal de Buses del Norte, variedad de productos
y precios competitivos, los clientes prefieren mas la asesoria y los

precios bajos.
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La prueba que fundamenta esta observacién es la encuesta
realizada a los colaboradores, donde manifiestan no tener
capacitacién técnica sobre el uso y manejo de productos
agropecuarios de Agrocobdn (Grafica No. 11).

Unos de los objetivos de esta investigacién es establecer las
debilidades de conocimiento de negocio de los colaboradores de
Agrocoban y se comprueba en la gréfica no. 5 que el 60 % de los
clientes encuestados coincide en que éstos no tienen

conocimiento de los productos que venden.

En el cuestionario que se les realizé6 a los colaboradores de
Agrocoban, éstos ménifestaron estar a gusto en su trabajo
(Gréfica No. 7), se les reconoce su despeflo y cuentan con un
ambiente de trabajo agradable, no se sienten presionados, hacen
trabajo en equipo, ven que es promisorio el futuro del agro
servicio, tienen libertad de expresion sobre su trabajo, y estan
concientes de que si trabajan bien conservan su lugar en la

empresa.

Segln grafica no. 8 no se evalta el trabajo de los colaboradores
de Agrocoban, y no reciben capacitacion (Grafica No. 11).
Tomando en cuenta esta debilidad, y que uno de nuestros
objetivos especificos es crear un plan de formacién orientado a
fortalecer los conocimientos de negocio de Agrocoban, ademas de
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gue como se expuso en marco teérico una de las estrategias mas
importantes del servicio al cliente es capacitar a los colaboradores
para poder dar servicio superior al cliente y desempefio con
calidad mediante gente competente y bien calificada, lo que trae
como consecuencia la satisfaccién y la fidelidad de la clientela.
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9. CONCLUSIONES

1. Es indudable que se deben implementar estrategias de mejora
en el servicio al cliente con el objetivo de incrementar la clientela
del agroservicio, partiendo de distintos conceptos proviniendo
principalmente de temas referidos al servicio al cliente y a la
satisfaccion de los mismos, como la capacitacion, las
recompensas a los clientes internos y externos, el contacto
constante y la comunicacion.

2. Fue de suma importancia definir el grado de conocimiento que
poseen lo colaboradores de Agrocobén, con los instrumentos de
medicién utilizados para la investigacion, ya que ellos mismos
evidenciaron que no se sienten capacitados suficientemente en el
uso y manejo de productos agro veterinarios, con lo anterior
podemos decir que una de las debilidades mas fuertes de los
colaboradores de Agrocoban es que no poseen las competencias
necesarias para los perfiles adecuados a las exigencias de la
empresa que se evidencié en el analisis.

3. La capacitacion de personal es un punto critico € importante en
la entrega de un excelente servicio, ya que de esto depende la
correcta atencion de los clientes. Las necesidades de la empresa
en relacion a la capacidades de los colaboradores contrastan con
el costo de la capacitacion necesaria, detectandose que por el tipo
de productos que se manejan se tiene un desvalanse entre costo

beneficio de la inversidn en capacitacion.
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10. RECOMENDACIONES

Con el fin de que Agrocoban pueda ofrecer un servicio de calidad,
y los clientes lo perciban de esta manera, se apremia a seguir las
recomendaciones para que el agroservicio cumpla con las
expectativas de los clientes y se logre mayor presencia en el
circulo de agroservicios. Dichas recomendaciones surgen de
acuerdo con las conclusiones de la investigacién realizada.

1. Se propone a Agrocoban implementar la propuesta que se
adjunto de las estrategias de mejora de servicio al cliente, ya que
través de ellas, se buscara respuesta a la pregunta planteada en
la investigacion.

2.- Implementar los perfiles de puestos de la empresa y
seleccionar a las personas adecuadas para los puestos, de
acuerdo con la definicibn de los trabajos realizados por los
empleados actuales determinar la necesidad de cambio y/o
capacitacion contra contratos que garanticen el beneficio de la
inversion.

3.- La recomendacién mas importante de esta investigacion es
implementar el plan de capacitaciéon que se propone, para
solucionar uno de los problemas que Agrocoban tiene en la falta
de conocimiento de los productos, el uso y manejo que se les



PROPUESTAS
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PROPUESTA DE ESTRATEGIAS DE MEJORA EN EL SERVICIO
DE AGROCOBAN

1. Escuchar a los clientes:

Es muy importante un sistema de informacién de la calidad del
servicio que se esta brindando, por medio de una boleta de buzén
de sugerencias, con el objetivo de determinar rapidamente como
se sienten los clientes de Agrocoban acerca de ciertos atributos
relacionados con el servicio que se esta proporcionando. La forma
de llenar esta boleta de informacién serd por medio de una
herramienta numérica para todas las calificaciones que haga el

cliente, asignandole numeros a cada descripcién verbal.

2. Escuchar a Los colaboradores.

Esto se puede hacer por medio de cuestionarios, cada tres meses,
para determinar el desarrollo de los colaboradores de Agrocoban
en funcién del servicio al cliente, ya que ellos tienen mas contacto
con los clientes y saben cudles son las debilidades del servicio.
Los colaboradores saben que reduce la calidad en el servicio
porque ven en accién diariamente al sistema encargado de

proporcionario.
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3. Sorprender a los Clientes:

Agrocoban no solo debe cumplir con las expectativas de sus
clientes, sino también debe sorprenderlos con, almanaques,
playeras, articulos promociénales, etc.; estos detalles nunca los
olvidan y lo comentan con otros productores, detalles que
fortalecen la fidelidad del cliente tan buscada en la actualidad
competitiva del mercado.

4. Contacto Constante con los clientes:

Es necesario crear un archivo de clientes con los que Agrocoban
se comunica regularmente, que mantenga el contacto con ellos y
que se sientan atendidos y tomados en cuenta en la empresa. Es
conveniente un sistema de comunicacién constante por medio de
notas de agradecimiento, tarjetas de navidad o de cumplearios o
simplemente recordando la presencia en el mercado, con este
sistema los clientes estardan mas dispuestos a perdonar errores
por parte de la empresa.

5. Agregar valor a los clientes de Agrocoban:

Para esta estrategia se propone el reparto a domicilio en el area
urbana de Coban, alta Verapaz, esto agregara valor y superara las
expectativas de los clientes, darles algo mas de lo que ellos
esperan los pondrd en la ruta de convertirse en clientes
satisfechos.
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6. Recompensar los logros de los trabajadores de Agrocoban:

Se propone que a los trabajadores de Agrocoban se les reconozca
un bono por porcentajes de ventas alcanzadas, este bono a

discrecion del gerente.

7. Recompensar las actuaciones de un servicio de calidad

superior:

Los colaboradores de Agrocoban se sentiran felices al recibir una
recompensa a sus esfuerzos cuando sus clientes hagan una
compra adicional, La opinion de los clientes serd una de las
importantes fuentes de datos para la evaluacién del rendimiento
de los empleados. Dar al personal de Agrocobén incentivos
psicolégicos y algunas veces financieros como un bono adicional o

un regalo sorpresa por sus logros en la calidad del servicio.
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PROPUESTA DE CAPACITACION A COLABORADORES DE
AGROCOBAN

Los colaboradores de Agrocoban no cuentan con los
conocimientos necesarios para asesorar a los clientes en el uso y
manejo de los productos agroquimicos y de medicina veterinaria,

esto lo pudimos comprobar en el trabajo de campo.

Primero cabe destacar que es necesario asegurarse de que lo que
se ensefie sea realmente una necesidad de la empresa, luego que
lo que se ensefie sea aprendido, que lo aprendido sea trastadado
a la tarea y finalmente que lo trasladado a la tarea se sostenga en
el tiempo. La unica forma de asegurarse de que todo esto suceda
es a través de una buena evaluacidén, estudio y analisis antes,
durante y después de la implementacién del programa de

capacitacion.

Objetivo de la capacitacién

Dar a los colaboradores de Agrocoban los conocimientos,
actitudes y habilidades que requieren para lograr un desemperio
optimo en el uso y manejo de productos agropecuarios asi como

en sus relaciones con los clientes.
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La capacitacion serd impartida los dias jueves y viernes por dos
horas empezando el 05 de octubre del 2006 y terminando el 29 de
diciembre del 2006

Las instituciones que impartiran los cursos son proveedores de

Agrocoban;

Para el area de veterinaria: Zootecnista Rogelio Barrios de
LABORATORIOS WELLCO S.A.

Para el area agricola: Ingeniero Agrénomo: Luis Chavez de
CAFLOUR S.A.

Para el area de alimentos: Carlos Belteton de PURINA DE
GUATEMALA

Ver cronograma en anexos.
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Base de | Valor

LINEAS DE PRESUPUESTO Cantidad | calculo | Unitario | Costo total
ASESORIA
Consultor 106 Horas 100.00 | Q10,600.00
Viaticos consuitor 26 dia 250.00 | Q 6,500.00
GASTOS DE CAPACITACION
Alimentacidn participantes 7 persona 15.00| Q 105.00
Impresién de diplomas
MATERIALES DE CAPACITACION
Marcadores 10 Unidad 500/ Q 50.00
Papelégrafos 25 Unidad 1.25| Q 50.00
grapas 1 caja 7.00| Q 7.00
Lapices 10 Unidad 1.25| Q  12.50
Almohadilla de tinta 1 Unidad 7.00] Q 7.00
Félder tamafio carta 25 Unidad 075/ Q 18.75
Papel Bond tamaiio carta 1 Resma 35.00| Q 35.00
MATERIALES DE IMPRESION '
Tinta para impresora 1 Unidad 275.00| Q@ 275.00
Impresién de diplomas 7 Unidad 15.00| Q 105.00

PRESUPUESTO TOTAL Q17,765.25
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Presupuesto de capacitacién

Programa de capacitacion de Agrocoban

PROGRAMA DE CAPACITACION AGROCOBAN

CONTENIDOS HORAS | FECHAS | EVALUACION
1. VETERINARIA
1.1- AVES
Manejo de aves de postura 2 horas | 05/10/2006
Postura en piso 2 horas | 05/10/2006
Postura en Jaulas 2 horas | 06/10/2008
Enfermedades comunes de fas Aves 2 horas | 06/10/2008
Profilaxis {prevencién) 2 horas | 12/10/2006
Sintomatologia 2 horas | 12/10/2006
Tratamiento 2 horas | 13/10/2006 | Evaluacion
De Engorde:
Manejo se pollos de Engorde 2 horas | 13/10/2006
Instalaciones 2 horas | 19/10/2006
Levante 2 horas | 19/10/2006
Engorde 2 horas | 20/10/2006
Enfermedades comunes y tratamientos 2 horas | 20/10/2006 | Evaluacion
1.2 Ganado vacuno y caballos:
Manejo de ganado lechero 2 horas | 26/10/2006
Manejo de ganado para came 2 horas | 26/10/2006
Enfermedades comunes del ganado 2 horas | 27/10/2006
Sintomatologia y tratamientos 2 horas | 27/10/2006 Evaluacién
1.3. Cerdos:
Instalaciones 2 horas | 02/11/2008
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Crianza de cerdos 2 horas | 02/11/2006

Manejo de reproductoras 2 horas | 03/11/2006

Cuidados de los lechones 2 horas | 03/11/2006
Enfermedades comunes 2 horas | 09/11/2006
Sintomatologia 2 horas | 09/11/2006 Evaluacién
2. AGRICOLA
2.1 Uso y manejo de

Plaguicidas 2 horas | 10/11/2006

Fungicidas 2 horas | 10/11/2006

Insecticidas 2 horas | 16/11/2006

Herbicidas 2 horas | 16/11/2006 Evaluacién
2.2 Cuitives

Maiz

Clima y Suelo 2 horas | 17/11/2006

Materiales de Semilla 2 horas | 17/11/2006

Preparacion del terreno 2 horas | 23/11/2006

Siembra 2 horas | 23/11/2006

Fertilizacion 2 horas | 24/11/2006

Malezas 2 horas | 24/11/2006

Plagas del Suelo 2 horas | 30/11/2006

Plagas del Follaje 2 horas | 30/11/2006

Cosecha 2 horas | 01/12/2006
Almacenamiento 2 horas | 01/12/2006 evaluacion
Hortalizas

Variedades 2 horas | 07/12/2006

Preparacién del terreno 2 horas | 07/12/2008

Siembra 2 horas | 08/12/2006

Fertilizacién 2 horas | 08/12/2006

Control de malezas 2 horas | 14/12/2006

Plagas y enfermedades 2 horas | 14/12/2006
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Control de enfermedades 2 horas | 15/12/2008

Cosecha 2 horas | 15/12/2006 evaluacién
Fertilizantes

Manejo de fertilizantes al suelo 2 horas | 21/12/2006

Maneijo de fertilizantes foliares 2horas | 21/12/2006

Técnicas para el uso y manejo de plaguicidas y herbecidas | 2 horas | 22/12/2006

Hortalizas 2 horas | 22/12/2006

Cultivos anuales 2 horas | 28/12/2006

Cultives permanentes 2 horas | 28/12/2006

Potreros para ganaderia 2 horas | 28/12/2006 evaluacion
Alimentos:

Alimentos balanceados para aves 2 horas | 29/12/2006

Alimentos balanceados para cerdos 2 horas | 29/12/2006

Alimentos balanceados para ganado lechero 2 horas | 29/12/2006 | evaluacion
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PROPUESTA DEL DISENO DE PERFIL DE PUESTOS
AGROCOBAN

Esta empresa esta integrada por cinco colaboradores:
e Gerente general
¢ Administrador
¢ 1 Supervisor de Ventas
e 2 Vendedores y cargadores

e 1chofer-repartidor

DESCRIPCION DEL PUESTO

NOMBRE DEL PUESTO

Gerente General

ORGANIZACION

Puestos que se le reportan: gerente administrativo y supervisor de
ventas

PERFIL DEI PUESTO

Edad: de 25 a 40 afios

Sexo: masculino o femenino

Estado Civil: casado

Nacionalidad: guatemalteco

Idiomas: espafiol, g'eqchi’ e ingles

Escolaridad: Administrador de Empresas, Medico Veterinario,
Zootecnista o Agrénomo

Experiencia: Minima dos afios de experiencia.
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OTRAS CAPACIDADES
e Experiencia en ventas
* Que tenga conocimiento del idioma q'eqchi’
e Usoy manejo de programas de computacién

DESTREZAS Y CONOCIMIENTOS

Debe poseer capacidad administrativa, direccion, control,
capacidad analitica, criterios, una buena administracién de
estrategias con afan de conservar estabilidad laboral,
conduccion de automovil.

ACTITUDES O CUALIDADES

Debe poseer buenas relaciones humanas, amable, estratega,
arriesgado, discreto, responsable, honesto, objetivo, gque se
encuentre siempre en la mejor disposicion para realizar trabajo en
equipo, puntual, debe ser muy cortés, debe manejar una magnifica
comunicacion y ser integro en la toma de decisiones. Debe tener
la mejor disposicién de coordinacion y comunicacién con los

demaés.

OBJETIVO DEL PUESTO
¢ Coordinar todas las negociaciones que se hacen fuera del
departamento
e Coordinar las estrategias de ventas con el Gerente
Administrativo y velar porque todas las metas de la
empresa se cumplan
e Evaluar los resultados generales.
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FUNCIONES

» Negociar con proveedores para grandes pedidos, como
compra de productos nuevos o cambios de lineas de
productos.

e« Toma de decisiones mas importantes

e Revisar todos los estados financieros

e Hacer visitas a granjeros

e Impartir charlas de capacitacion para avicultores y
granjeros

DESCRIPCION DEL PUESTO

NOMBRE DEL PUESTO

Gerente Administrativo

ORGANIZACION

Jefe Superior: Gerente General

Puestos que se le Reportan: Supervisor de ventas, vendedores y
cargadores

PERFIL DEL PUESTO:

Edad: de 20 a 40 afios

Sexo: masculino / femenino

Estado Civil: casado (a)

Nacionalidad; guatemalteco

Idioma: espafiol, g'eqchi’

Escolaridad: Licenciado (a) en Administracion de Empresas o
Pensum Cerrado

Experiencia: minima de dos aflos



63

OTRAS CAPACIDADES:
¢ Manejo de sistemas Computarizados en Administracién

e Manejar Vehiculo

DESTREZAS Y CONOCIMIENTOS
Debe ser analitico, estratégico, trabajar en equipo, tener poder
de convocatoria, imponer autoridad, tener control, tener

habilidad para resolver problemas, estabilidad laboral.

ACTITUDES O CUALIDADES
Tener buenas relaciones humanas, ser honesto, responsabie y
puntual, trabajar en equipo, ser tolerante, ser comunicativo y
saber escuchar a sus colaboradores, tener conocimientos de

manejo de personal.

OBJETIVOS DEL PUESTO
¢ Administracién de finanzas
o Administracién del recurso humano
e Generar ideas de mercadotecnia y publicidad para la
empresa

o Dirigir, controlar y organizar el agro servicio



FUNCIONES
e Manejo de finanzas: chequeras, corte de caja, pago de
impuestos
¢ Reclutamiento y seleccién de personal
e Coordinar al personal
¢ Pago de sueldos
s Control de inventarios
e Atencioén a proveedores
e Hacer pedidos a proveedores
e Consolidar estados financieros
e Reportar mensuaimente al Gerente General el estado de

la empresa
DESCRIPCION DEL PUESTO:

NOMBRE DEL PUESTO

Supervisor de ventas

ORGANIZACION:

Jefe Superior: Gerente General

Jefe Inmediato: Gerente Administrativo

Puestos que se le reportan: Vendedores y Cargadores

PERFIL DEL PUESTO
Edad: A discrecién
Sexo: masculino o femenino
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Estado civil: casado
Nacionalidad: guatemalteca
Idioma: espariol y g'eqchi’
Escolaridad: Educacion media

Experiencia: en ventas

OTRAS CAPACIDADES:
e Uso y manejo de programas de computacion

¢ Manejo de automavil

APTITUDES O DESTREZAS
Ser convincente en sus ventas, tener habilidad para resolver
problemas, conocimientos basicos de agricultura y avicultura.

ACTITUDES O CUALIDADES

Ser responsable, respetuoso con los clientes y comparieros de
trabajo, debe ser tolerante, humilde, establecer buenas
relaciones interpersonales, proactivo, dinamico, amable,

extrovertido y dispuesto a trabajar en equipo.

OBJETIVO DEL PUESTO
Supervision de vendedores y cargadores de la empresa, y

atencién al publico.
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FUNCIONES

e Asistencia al Gerente Administrativo

e Supervision a vendedores y cargadores
e Encargado de caja

e Control de inventarios

¢ Revisa fechas de vencimiento

e Hacer pedidos autorizados

e Atencién al publico

« Control de bodega
DESCRIPCION DE PUESTO

NOMBRE DEL PUESTO
Vendedores

ORGANIZACION:

Jefe Superior: Gerente Administrativo
Jefe Inmediato: Supervisor de ventas
PERFIL DEL PUESTO

Edad: entre 18 y 30 afios

Sexo: masculino

Estado Civil: de preferencia soltero
Nacionalidad: guatemalteca
Escolaridad: minimo, tercero basico
Experiencia no indispensable

Idioma: espafiol y q'eqchi’
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OTRAS CAPACIDADES
o Buena salud
‘e Capaz de ubicar producto en orden de importancia
APTITUDES Y DESTREZAS
e Que sea responsabie,
* que tenga facilidad de palabra,
« habilidad matematica,
¢ buen calculo
o agilidad fisica.
ACTITUDES O CUALIDADES
« Responsabilidad laboral
e Puntual
e buenas relaciones humanas,
o Colaborador
e Humilde
e« comunicativo
e decidido
OBJETIVOS DEL PUESTO
Que de apropiada orientacién de los productos que
distribuye Agrocoban, diagnosticando, recetando y resolviendo
las inquietudes de los clientes.
FUNCIONES:

s Venta de productos agricolas

e Venta de productos veterinarios



DESCRIPCION DEL PUESTO
NOMBRE DEL PUESTO

Operativo o cargador
ORGANIZACION

Jefe Superior: Gerente Administrativo
Jefe Inmediato: Supervisor de Ventas

PERFIL DEL PUESTO

Edad: entre 18 y 30 arios

Sexo: masculino

Estado Civil: Soltero
Nacionalidad: guatemalteca
Escolaridad: minimo séxto primaria

Idioma: espaniol y q'eqchi’

OTRAS CAPACIDADES
Idioma g'eqchi

APTITUDES Y DESTREZAS
e Complexiébn mediana o grande |,
quintales,
e Agilidad fisica,

e Habilidad numérica.

68

para poder cargar
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o ACTITUDES Y CUALIDADES

e Que sea honrado, respetuoso, amable,
responsable con sus deberes, colaborador,

puntual,
humilde,

tolerante y con muchas ganas de aprender los oficios.

OBJETIVOS DEL PUESTO

e Facilidad en la entrega de los productos a loa clientes

e (Cargay descarga de los productos

e Que mantenga una buena presentacion de las

instalaciones de la empresa
FUNCIONES

e Limpieza del agro servicio
e Mensajeria

e Carga y descarga de productos.
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ENCUESTA DE OPINION DE EMPLEADOS DE

“AGROCOBAN” Lo

Panga el nimero que corresponde a su nivel de aceptacion de la
pregunta o declaracion.
Gracias por su participacion.

Acuerdo total = 1 Acuerdo = 2 desacuerdo = 3
Desacuerdo Total = 4

1.- ¢ Me gusta mi trabajo?
2.- ,Evaltan el desemperio de mi trabajo?

3.- ¢, Se da reconocimiento a los empleados cuando hacen bien su

trabajo?

4.- ;La gente con la que trabajo es cooperadora y agradable?

5.- ¢ He recibido la capacitacion adecuada para mi trabajo?
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|

6.- ¢ Me siento presionado en mi trabajo?

7.- ¢ Hay trabajo en equipo?

8.- ¢ Se ve seguro el futuro del Agroservicio?

9.- ¢ No hay problemas cuando se expresa lo que se piensa acerca
del trabajo?

10- ¢Mientras desempefie bien mi trabajo lo tengo seguro?
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ENTREVISTA DE SERVICIO AL CLIENTE

"AGROCOBAN” &5

Para cuantificar los resultados evalte con una calificacién en
donde: 1= pésimo, 2 = muy mal,
3 = mal, 4 = regular, 5 = bien, 6 =muy bieny 7 = excelente

1. - ¢ Por qué le gusté comprar en Agrocoban?

Limpio y ordenado 0 Amabilidad O Personal
presentable O

2. - ¢ El personal le salud6?
1 2 3 45 6 7
3. - ¢, Qué producto compré?

concentrado O quimicos O fertilizantes 0 medicina O
equipo 0 pollos O

4. - ; El empleado conoce el producto que le vendio?
1 2 3 4 5 6 7

5. - ¢ Le explico la verdadera ventaja del producto?
1 2 3 4 5 6 7

6. - ¢ Dijo mentiras con tal de vender?

1 2 3 4 5 6 7
7. - ¢ Brindé el servicio con rapidez? 1 2 3 4 5 6 7
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8. - ¢ Existe suficiente variedad de productos?
1 2 3 45 6 7

9. - 4, Su estancia en Agrocoban fue?
1 2 3 45 6 7

10. - ¢, Compraria de nuevo?

Sid0 NoO

Boleta para el buzén de sugerencias

Agrocoban aprecia sus comentarios. Gracias por darnos su
tiempo
w L. Rk
para llenar esta forma de servicio. &5
— muy
Limpieza excelente | bueno |regular |malo
malo
Calidad de muy
excelente | bueno |regular |malo
los productos malo
Cortesia del muy
excelente | bueno |regular |malo
personal malo
Rapidez del muy
i excelente | bueno |regular |malo
servicio malo
Conocimiento muy
excelente | bueno |regular |malo
del personal malo




