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Resumen

El mercado de repintado automotriz se hace cada vez mas competitivo por lo que las
empresas deben de destinar esfuerzos y recursos para identificar sus puntos débiles y
fortalecerlos, de manera que Grupo Multicolor Costa Rica se interesd en la estandarizacion

de su proceso de ventas y la determinacion de oportunidades de mejora.

Los puntos anteriores son de suma importancia, debido a que un proceso que no estad
documentado y estandarizado es muy dificil de analizar e ir mapeando mejoras en este a
través del tiempo, de manera que el primer paso para la busqueda de la excelencia es tener
establecidas las actividades del proceso actual a través de la realizacion de un manual de

procedimientos.

Asimismo, la identificacion de oportunidades de mejora a través de cuestionarios aplicados
tanto a los clientes como a los colaboradores de la empresa permite conocer informacion de
primera mano sobre cudles puntos débiles deben ser atacados y utilizados para proponer

mejoras a la organizacion en cuanto a estos aspectos.

Dentro de los principales resultados se observa la necesidad de politicas dentro de los
procedimientos para los que se realizo el manual de procedimientos y distintas oportunidades
de mejora relacionadas a inventario, tiempo de entrega y atencion que fueron analizadas con
el fin de proporcionar propuestas puntuales que permitan a la empresa mejorar su proceso de

ventas actual.

Abstract

The automotive repainting market is becoming more and more competitive, so companies
must allocate efforts and resources to identify their weak points and strengthen them, so
Grupo Multicolor Costa Rica became interested in the standardization of its sales process and

the determination of opportunities for improvement.

The previous points are relevant, because a process that is not documented and standardized
is very difficult to analyze and map improvements in it over time, so the first step in the
search for excellence is to have established the activities of the current process through the

creation of a procedures manual.



Likewise, the identification of opportunities for improvement through questionnaires applied
to clients and company collaborators allows to have first-hand information regardimg which

weak points should be attacked and used to propose improvements to the organization.

Among the main results, the need for policies is observed within the procedures for which
the procedures manual was made and different opportunities for improvement related to
inventory, delivery time and attention that were analyzed in order to provide specific

proposals that allow the company improve its current sales process.

Palabras clave

Repintado automotriz, propuesta de mejora, manual de procedimientos, satisfaccion del

cliente, oportunidades de mejora y estandarizacion.



Introduccion

Actualmente la competitividad del en general mercado es voraz, por lo que las empresas se
ven en la necesidad de constantemente mejorar sus procesos € imagen para poder mantenerse
vigentes en el mercado y estar un paso delante de sus competidores generando mucha presion

entre lar organizaciones por sobrevivir y luchar por ser de los mejores.

Sin embargo, dicha presion en muchas ocasiones puede generar confusion en las empresas
hacia cual es el camino correcto que deben tomar para ser sobresalientes en el mercado, de
manera que en ocasiones buscan enfocarse en muchas cosas al mismo tiempo y dejan de lado
las bases o la esencia que hace exitoso a todo negocio. Es decir que, se centran solamente en
vender sin detenerse por un momento a analizar cual es el modelo de negocio que esta siendo

utilizado y si es realmente competitivo.

De manera que, no solo es importante tener un producto o servicio que ofrecer al mercado,
sino que también se deben tomar en cuenta aspectos como un servicio al cliente de calidad y
procesos organizados que hagan de la experiencia de compra de cada cliente un momento

unico y personalizado.

Lo anterior es relevante porque el centro de una empresa deberia de ser sus clientes porque
de ahi es donde vienen sus ganancias, por lo que, si las organizaciones se enfocan en tener
productos o servicios de calidad, pero también en alcanzar la excelencia en la atencion al
cliente, eso indica que tienen bases fuertes que les permitirdn sobrevivir al mercado porque

sus clientes siempre tendran ganas de regresar y desarrollaran cierto grado de fidelidad.

Por esta razon, en el presente proyecto se desarrollard un estudio a los clientes de Grupo
Multicolor S.A. y comparar los resultados con el proceso de ventas con el fin de identificar

posibles areas de mejora que eleven el grado de atencion de servicio al cliente.



Capitulo I. Planteamiento del problema



El presente capitulo tiene como finalidad presentar aspectos generales de la empresa en la
cual se desarrolla el proyecto de manera que se facilite la lectura comprendiendo de mejor
manera el planteamiento de esta investigacion segun informacion tal como las actividades

productivas, organizacion, mercado, entre otros.

1.1. Marco referencial (Antecedentes)

A continuacion, se presenta una resefia de distintos aspectos relevantes de la empresa Grupo
Multicolor S.A. los cuales en fueron extraidos de su pagina web referenciada en la
bibliografia de este documento y la presentacion institucional proporcionada por la empresa

(ver apéndice B).

1.1.1. Reseiia historica

Grupo Multicolor S.A. es una empresa con mas de 25 afios de experiencia en el mercado de
la importacion y distribucion de productos en el 4rea de pintado automotriz en
Centroamérica. Distribuyen al mercado marcas conocidas por su calidad como lo son PPG,
COLAD, BASF, 3M, entre otras, y a su vez la compania trabaja activamente en la
implementacion de su propia marca GM, la cual se enfoca en productos para el repintado

automotriz.

La marca GM tal y como se menciona esta en proceso de implementacion en el mercado para
su distribucion, una peculiaridad de esta marca es que busca abarcar areas del mercado de
repintado automotriz que usualmente no habian sido exploradas por la empresa. Lo cual
significa que esta marca representa un gran reto porque se trata de expandirse en un mercado
nuevo y a su vez entrar a competir en un area en la cual otras organizaciones ya tienen campo

ganado.

Al ser una empresa con un amplio recorrido en el mercado sus alcances se han expandido, de
manera que ofrecen sus servicios a distribuidores, talleres y clientes ubicados en Costa Rica,
Guatemala y El Salvador, esto indica que es una compafiia con una gran oportunidad de

continuar posicionandose y expandiendo sus operaciones en el mercado de estos paises.

Asimismo, cuentan con un centro de capacitacion profesional en el cual, a través de los

equipos necesarios, sus clientes tienen la oportunidad de recibir diversas capacitaciones de



temas o aspectos que sean relevantes y estén surgiendo en la realidad del mercado de

repintado automotriz.

Por otro lado, Grupo Multicolor Costa Rica fue fundada en el afio 2015 y cuenta con un
nimero de 27 colaboradores que conforman su fuerza laboral a lo largo del territorio
nacional, con el paso de los afios ha logrado establecerse en el mercado de repintado
automotriz, razon por la cual actualmente estan en busqueda de mejoras que les permita

potenciar su organizacion.

1.1.2. Principales marcas

Ademas, las principales marcas comercializadas corresponden a las siguientes: PPG.

v' LIMCO.
Colad.
GM.
INDASA.
DELTRON.
v" Shop Line.

v
v
v
v

1.1.3. Principales productos en inventario

Las marcas mencionadas en el punto anterior cuentan con productos del mercado de
repintado automotriz, razéon por la cual Grupo Multicolor las comercializa, dentro de los

principales productos con los que cuenta la empresa estan los siguientes:

v’ Abrasivos.
Pulimentos.
Pinturas.
Masking tape.
Spray guns.
Pulidoras.

Orbitales.

N N N N N

Plasticos.



1.1.4. Principales clientes

Actualmente, la lista de clientes de la organizacion en Costa Rica se basa principalmente en

los siguientes:

Toyota.

Carroceria Romero Fournier.
COOPESA.
Tecnomotriz.

Taller Eben Ezer.

Taller Epasa.

Star Cars.

Taller 3B.

Taller La Lima.

Taller Repaut.

Auto Carrocerias Liberia.
Taller Reitt.

Auto Fashion.

N N N N N N Y N N N N N NN

Carroceria y Pintura la Uruca.

Por otro lado, dentro de sus canales de distribucion en Costa Rica cuentan con 3 tiendas
fisicas de las cuales la casa matriz se encuentra en La Uruca, dichas sucursales cumplen la
funcion de abarcar una mayor cantidad de mercado para procurar poder cumplir con las

expectativas que los clientes de distintas zonas pueden tener.

1.1.5. Mision

Proveer soluciones de calidad en el repintado automotriz a Costa Rica y Guatemala a través
de nuestra amplia gama de productos, tanto pintura como non-paint. Estamos comprometidos
con la innovacion, la sostenibilidad y el servicio al cliente excepcional, buscando satisfacer

las necesidades de nuestros clientes con productos de alta calidad y a precios competitivos.



1.1.6. Vision

Convertirnos en los lideres del mercado centroamericano en el repintado automotriz en los
proximos 3 afios, estableciendo una marca de confianza y excelencia. Nos enfocamos en
expandir nuestra presencia, fortaleciendo relaciones con nuestros clientes, y liderando en
tecnologia y sostenibilidad. Nuestra vision incluye ser una empresa socialmente responsable,
que contribuya al desarrollo econémico de la regién y que promueva practicas que protejan

nuestro medio ambiente.

1.1.7. Valores

Actualmente, la compafiia no cuenta con valores establecidos como parte de su marco

referencia para el funcionamiento de su organizacion.
1.1.8. Organigrama

El organigrama proporcionado por Grupo Multicolor Costa Rica abarca la distribucion actual

de la organizacion el cual se expone en la figura 1. Este se clasifica como funcional o

jerarquico segun los criterios planteados por Cardenas (2022), tiene formato vertical y los

lideres se encuentran arriba mientras abajo se desglosan las otras areas de la empresa.
Figura 1. Organigrama Grupo Multicolor Costa Rica.
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1.1.9. Ubicacion

La casa matriz de Grupo Multicolor Costa Rica se encuentra ubicada en la provincia de San

José, tal y como se presenta en la figura 2.

Figura 2. Ubicacion edificio central Grupo Multicolor Costa Rica.
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Fuente: (Mapas, 2023).

1.1.10. Sector economico

Grupo Multicolor S.A. se encuentra en un sector econdmico terciario, tal y como lo indica
Sanchez (2020) este tipo de sector se basa en la comercializacion o distribucion de servicios
o productos, de manera que las operaciones de esta empresa se enfocan en el comercio de
productos de repintado automotriz y prestacion de servicios relacionados a la rama del
repintado de autos, de manera que sus clientes pueden acceder a distintos tipos de productos
que se utilizan especificamente para el area de enderezado y repintado de automoviles y
servicios de capacitaciones relacionadas a esta rama o soporte técnico en caso de que el

cliente lo requiera.



1.1.11. Descripcion del area especifica en donde se desarrolld el TFG.

El presente proyecto se enfocara en el area del proceso de ventas de Grupo Multicolor Costa
Rica en su casa matriz situada en la Uruca desde que se recibe el pedido de un cliente hasta
que se entrega al mismo, ya que el analisis de este proceso junto con otras metodologias

utilizadas permitird que se determinen posibles mejoras en la calidad de servicio al cliente.

Actualmente, la empresa cuenta con 4 vendedores que se encargan de captar nuevos clientes
y tener el contacto directo con estos, de manera que puedan darle seguimiento a sus pedidos
y a las necesidades de inventario de cada uno de los clientes. Es decir que los vendedores

representan un canal directo y muy importante para el desarrollo del proceso de ventas.

Dicha area no tiene un manual de procedimientos o sistema en especifico, los colaboradores
que participan en el proceso de realizar una venta cumplen sus labores segun los que
considera cada uno conveniente, es decir que no hay un proceso estructurado y estandarizado
que les permita conocer a detalle las responsabilidades de cada uno de los puestos o los

resultados esperados.

Segun, lo planteado por el presidente de la organizacién en conversaciones directas, para
ellos resulta relevante la estandarizacion de los procesos actuales que se desempefian a la
hora de realizar el proceso de ventas, de manera que pueda tenerse un mayor entendimiento

sobre cada una de las actividades y politicas que pueden ir relacionadas a esta.

Lo planteado anteriormente permite que se tenga una base sobre como los procesos son
realizados, tomando como referencia este manual de procedimientos creado desde cero para
poder a futuro evaluar después de implementar mejoras que fueron propuestas cuales
cambios se han visto reflejados en los procesos del area de ventas (Dicho acuerdo se

encuentra en el apéndice G).

En cuanto a estrategia, la organizacion comenta que no cuentan con un plan sélido para su
expansion o mercadeo para el alcance de sus clientes, sino que la gran parte de sus
operaciones se basa en la l6gica de captar clientes y vender lo mas que se pueda, sin embargo,

no hay un objetivo o métrica clara de hacia donde se quisiera llegar o como pueden hacerlo.
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Por otro lado, Grupo Multicolor S.A. cuenta con dos tipos de proceso de ventas distintos,
para los clientes habituales se les da la oportunidad de que estos tengan inventario de Grupo
Multicolor en sus instalaciones segin el consumo regular que ellos realizan, el
funcionamiento de este es que una vez ellos consumen del inventario periodicamente un
vendedor de la empresa valida el consumo y lo factura para cobrar y reponer ese consumo.
Asimismo, el otro proceso de ventas se lleva a cabo contra pedido, es decir que los clientes

piden lo que necesitan seglin su consumo y la empresa procesa este.

Es relevante mencionar que a pesar de que no existe un manual de puestos o tareas
estandarizadas en el proceso de ventas, los colaboradores de ventas cuentan con
conocimiento de los dos procesos con los que cuenta la organizaciéon. Debido a que, los

vendedores conocen a grandes rasgos los pasos que conforman este proceso.
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1.2. Justificacion

Actualmente, Grupo Multicolor S.A. Costa Rica lleva varios afios en el mercado de repintado
automotriz, sin embargo, segiin la informacion recabada para el planteamiento de este
proyecto a través del uso de la combinacion de las técnicas de diagrama de afinidad, arbol de
problemas y arbol de objetivos (ver apéndice A) aplicado a colaboradores de distintas areas
del proceso de ventas, se perciben por parte de los mismos posibles oportunidades de mejora

la atencion al cliente para poder sobresalir en el mercado.

Dichas oportunidades de mejora surgen de los comentarios en los cuales se identifica que los
colaboradores que se relacionan directamente de los clientes han percibido un descontento
de estos o incluso los mismos colaboradores se percatan de que los compromisos con el
cliente no se cumplen, de forma que en distintas ocasiones alguna parte del proceso tiene

algun atraso o falla.

La informacion planteada por colaboradores de la compaiiia es de suma relevancia, ya que el
servicio al cliente y la coordinacidon entre todas las areas que conforman el proceso
productivo es vital para ofrecer una atencion de calidad e ir forjando una lista de clientes
estable que brinde la oportunidad de abrirse paso en el mercado automotriz y lograr persistir

en cuanto a competencia, la cual cada es mas competitiva y amplia.

Asimismo, identificar los “puntos de dolor” que la compaifiia puede estar experimentado
como consecuencia de posibles deficiencias en el proceso de ventas y compararlos con la
realidad de dicho proceso permite tener visibilidad e identificar de forma clara cuéles son los

sintomas, con el fin de poder mejorar distintos aspectos que no estén definidos correctamente.

Por otro lado, tal y como lo menciona uno de sus fundadores la empresa esta incursionando
en un proyecto de expansion muy importante el cual constard de distribuir en el mercado una
nueva linea de productos (L. De Ledn, comunicacion personal, 30 de junio del 2023), dicha
implementacion va a expandir el alcance de la empresa en el mercado, pero a su vez el

nimero de competidores, ya que estd incursionando en un terreno nuevo.

Por lo tanto, para la compaiiia es importante tener sus bases de atencion al cliente y el proceso

de ventas bien establecidas con la certeza de que son eficientes en la actualidad, ya que de
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esa forma sus clientes habituales podrian interesarse en estos nuevos productos y hacer su

implementacion mas solida y segura.

En sintesis, la atencion al cliente es un gran aspecto para el éxito de la empresa, ya que si
existe desorganizacion en el proceso de ventas de la empresa es posible que afecte el trato
que van a recibir sus clientes causando descontento, lo cual puede provocar alta rotacion en
los clientes e incluso pérdidas para la empresa, por esto es de suma importancia prestarle la

atencion necesaria a que los clientes reciban el mejor trato posible.
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1.3. Objetivos de la investigacion

Objetivo General
Evaluar el proceso de ventas de la sede central de Grupo Multicolor S.A. Costa Rica durante
el segundo semestre del 2023, con el fin de que se estandarice y propongan oportunidades de

mejora.

Objetivos especificos
1. Identificar los principales puntos de dolor del proceso de ventas segun la perspectiva
de los colaboradores y los clientes.
2. Proponer mejoras al proceso de ventas segun las oportunidades detectadas en el
analisis de resultados.
3. Elaborar un manual de procedimientos para actividades de las areas que componen el

proceso de ventas.

1.4. Pregunta de investigacion

(Cual mejora existe en el proceso de ventas de Grupo Multicolor S.A. Costa Rica que permita

eficientizar sus actividades y mejorar la atencion brindada?

1.5. Alcances y/o limitaciones del estudio

Alcances
» Oportunidad de mejoras al proceso de ventas.
» Propuesta de mejoras para mayor satisfaccion de los clientes.

» Estandarizacion y mayor visibilidad en el proceso de ventas actual.

Limitaciones
» Datos desactualizados de la base de datos de clientes de la compaiiia, ya que algunos
contactos ya no existian por lo que se excluyeron de la poblacion del estudio.
» Acceso a documentacion e informacion oficial sobre el proceso de ventas y la compaiiia.

» Puestos y actividades no definidas para cada funcionario.
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Capitulo II. Revision de la literatura
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El siguiente capitulo contiene la informacidon conceptual necesaria para tener un mayor
entendimiento del proyecto que va a ser desarrollado abarca temas relacionados con servicio
al cliente, trabajo en equipo, estandarizacion y planificacion de procesos, técnicas utilizadas
para el desarrollo de la investigacion y aspectos generales del area productiva de la
organizacion. Este capitulo va a ser organizado por temas en los cuales en cada apartado se

va a detallar la informacion a detalle de cada uno de estos.

2.1. Servicio al cliente competitivo en el mercado

Actualmente el servicio que se le brinde a los clientes es un factor vital de las ventas y
ganancias de una organizacidn, ya que no basta con solamente asegurarse de tener un gran
producto o servicio de calidad que ofrecer al mercado, sino que el servicio que el individuo
reciba desde el primer contacto con la empresa hasta finalizar su compra representa un gran

diferenciador en cuanto a competitividad del mercado.

Debido a que, los individuos quieren sentir que son importantes para la compafiia y que sus
opiniones son escuchadas, de manera que es saludable que las organizaciones traten a cada
uno de sus clientes con la misma relevancia en cada una de sus compras, puesto que esto
genera cierto grado de compromiso y lealtad del cliente hacia la compaiia. De lo contrario,
no importa cuan bueno o innovador sea su producto o servicio si su atencion al cliente no es
la deseada porque es probable que los individuos no deseen volver a transaccionar con dicha

empresa.

Es de suma importancia resaltar lo que menciona Morales (2019) sobre que el servicio al
cliente se relaciona directamente con la cultura organizacional que se presente en la empresa,
la cual es responsabilidad de cada uno de los individuos que conforman a la compaiiia porque
si unos se comprometen con tener una buena cultura organizacional, pero otros no, es muy

dificil que se alcance un buen clima organizacional que impacte positivamente en el cliente.

Asimismo, Morales (2019) expone que se debe de idear alguna forma en la cual sea posible
que los colaboradores estén motivados y deseen ser parte de la construccion de esta cultura
organizacional con el fin de que se pueda fortalecer el ambiente y que todos los individuos
estén comprometidos con dar lo mejor de si mismos y poner como una prioridad a los

clientes.
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De otra manera, Ariza (2021) sustenta que las empresas deben de dar ese esfuerzo extra hacia
sus clientes para poder mantenerse vigentes en el mercado y a su vez procurar que sus
procesos se mantengan en constante mejora continua, ya que como s€ menciona
anteriormente, va mas alla de un buen producto o de una empresa organizada. Lo cual indica
que es relevante que las organizaciones se interesen profundamente en identificar las
necesidades y deseos de sus clientes con el fin de que puedan trabajar por cumplir sus

expectativas y refuercen su servicio al usuario tomando esto como base.

2.1.1. Tipos de clientes:

Una organizacion debe entender que sus clientes no van a contar con el mismo perfil o las
mismas necesidades, de manera que para procurar entender a cada uno de ellos es vital que
se tengan en cuenta los tipos mas comunes que pueden encontrarse tal y como Ariza (2021)

lo expone a continuacion:

» Clientes indecisos: Constantemente se les dificulta decidir en un lapso corto de
tiempo porque presentan miedo a tomar una decision equivocada, por lo que es
importante que durante el proceso de venta es vital que se le brinde el apoyo y
acompanamiento que requiera, con el fin de que desarrolle confianza que lo impulse
a culminar la compra.

» Clientes socializadores: Se les facilita mucho las relaciones sociales lo cual hace que
por lo general decidan actuar en grupo tomando en cuenta y apoyando las necesidades
de cada uno de los individuos. Para este tipo de cliente son de mucho valor las
recomendaciones de otros clientes felices, ya que la opinién de cualquiera de sus
compafieros de grupo es importante.

» Clientes autoritarios: Se caracterizan por tener la capacidad de tomar decisiones
rapidas dejandose llevar por sus primeras impresiones sin analizar mucho antes de
decidir. Lo anterior debido a que su alto nivel de seguridad les crea la percepcion de
que no se equivocan y que siempre tienen la razon desde el primer intento.

Tomando en cuenta este perfil es recomendable que el personal no brinde opiniones
que no fueron pedidas y que durante todo el proceso de venta se respete la autonomia

del cliente, de lo contrario podria sentirse cuestionado o presionado y decida irse.
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» Clientes racionales: Son muy objetivos y les da seguridad que todas sus decisiones
estén respaldadas por datos certeros como lo son estadisticas, calculos, entre otros.
De manera que, para lograr convencer a este tipo de cliente es importante mostrarle
datos objetivos sobre los beneficios que podria obtener y darle el espacio para que

pueda analizarlos y sentirse seguro de su decision.

2.1.2. La calidad en la atencion al cliente

Es vital resaltar la importancia de la calidad del servicio al cliente brindado por las empresas
en sus relaciones comerciales, ya que tal y como lo menciona Ariza (2021), la atencion al
cliente no solo va a hacer que el usuario tenga una grata experiencia, sino que contribuye a
forjar relaciones duraderas y de confianza con sus clientes lo cual beneficia a la empresa

porque estos clientes representan en muchas ocasiones un ingreso regular.

Sin embargo, Ariza (2021) también sefiala que una atencion al cliente de calidad no se da por
casualidad, sino que requiere de desarrollo de estrategias y planes de accion que tengan como
objetivo dar a los clientes la mejor experiencia durante su proceso de compra. Esto beneficia
a ambas parte, ya que el cliente estd satisfecho con el servicio brindado y la empresa

incrementa su lista de clientes fieles y a su vez su rentabilidad empresarial.

Seglin Ariza (2021), una empresa puede considerar que cuenta con una atencion al cliente de

calidad si cumple con las siguientes caracteristicas:

» Dominar la informacion que va a ser transmitida al cliente, de manera que genere
confianza y no le haga dudar en ningiin momento de la informacién que esta siendo
brindada.

» No hacer sentir al cliente como una molestia o carga, al contrario, debe hacerlo sentir
valorado y apreciado lo cual permite forjar una relacion duradera con el mismo.

» La atencion al cliente debe ser rapida, amigable y personalizada a lo largo de todo el
proceso, de manera que el usuario se sienta importante y perciba que para la empresa
es muy importante que esté satisfecho con el resultado de la relaciéon comercial.

» Procurar que siempre se use un lenguaje claro y sencillo con el cliente, es decir, no

utilizar términos demasiado técnicos que el cliente no pueda comprender del todo,
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sino simplificar la informacion lo mas posible permitiendo que el individuo obtenga
informacion clara y entendible.

» Brindar al cliente la posibilidad de contactar a la empresa por diversos canales de
forma rapida y sencilla, tener esa accesibilidad ocasiona que el cliente se sienta
apoyado y entienda que la organizacion esté a su disposicion ante cualquier consulta

que pueda tener durante el proceso.

2.1.3. Beneficios de una atencion al cliente de calidad

Un servicio al cliente de calidad trae muchos beneficios tanto a la empresa como al usuario,

algunos de los mas notorios y relevantes son los que expone Ariza (2021) a continuacion:

» Confianza del cliente: La confianza con los clientes no es algo que sucede de la noche
a la manana, sino que es un arduo proceso que debe llevarse a cabo con el fin de que
el cliente perciba el compromiso que la organizacion tiene de satisfacer sus
necesidades y resolver cualquier duda o reclamo que se pueda presentar en el proceso.

» Uso eficiente de los recursos: Se debe de tener como una prioridad llevar a cabo
acciones enfocadas en la retencion y fidelizacion de los clientes que le permita a la
empresa tener cierto nivel de estabilidad en cuanto a su cartera de clientes y ventas.
Lo anterior debido a que, representa un mayor gasto de recursos y esfuerzo intentar
conseguir clientes nuevos o recuperar uno perdido que mantenerlos a lo largo del
tiempo satisfechos.

» Imagen positiva de la empresa: El grado de satisfaccion de un cliente puede variar
segun el buen servicio que reciba por parte de la empresa y los precios competitivos
y transparentes que se le ofrezcan, ya que si el cliente percibe que no esta recibiendo
un buen trato o estd siendo engafiado puede tomar la decision de buscar otras opciones
en el mercado.

Dicho esto, el grado de satisfaccion no solo afecta directamente al cliente, sino que
también puede tener repercusiones en la imagen de la organizacion porque este cliente
posiblemente comente de su experiencia a otras personas, lo cual hace que estos
individuos desarrollen una imagen de dicha empresa la cual puede ser mala o buena

dependiendo de la experiencia de este cliente.
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En sintesis, es de suma importancia que las empresas pongan como prioridad y que todas sus
acciones estén enfocadas en brindar un excelente servicio al cliente con el fin de que gocen
de todos los beneficios que esto les puede traer, a su vez que puedan ser altamente
competitivos en el mercado porque una empresa con un buen servicio al cliente tiene mas

posibilidades de sobresalir y de contar con clientes comprometidos y fieles.

2.2. Relacion de trabajo en equipo con la productividad empresarial

La productividad y eficiencia de una empresa est4 directamente relacionada con el trabajo en
equipo y comunicacion que se tiene entre las distintas areas, ya que de lo contrario se
producen deficiencias en el desarrollo de las tareas y ademas se crea un ambiente que da pie
a malentendidos y situaciones en las cuales no existe sinergia entre todos los involucrados en

el proceso productivo.

Tal y como lo expone en su investigacion Cervantes (2020), el desempefio del trabajo en
equipo entre las areas que componen el proceso de ventas esta relacionado directamente con
la percepcion que el cliente tiene de un servicio de calidad, es decir que los casos en los
cuales el trabajo en equipo es fluido y sincronizado son mas propensos a causar una buena

impresion en el cliente y que el reciba el trato esperado.

Es relevante resaltar que un grupo y un equipo no es lo mismo, debido a que en ocasiones las
empresas tienden a confundir unos con otros cuando en realidad se tratan conceptos bastante
diferentes. Tal y como lo menciona Ayovi (2019) un grupo es un conjunto de personas que
reporta por lo general a un superior y cuentan con cierta individualidad al realizar las labores
para alcanzar los objetivos de la empresa, mientras que un equipo es un conjunto de personas
que se complementan entre si, las cuales tienen una motivacion en comun que los une que

hace que juntos desempeifien distintas labores que los acerquen a su objetivo.

Segun lo anterior se puede externar que muchas empresas cuentan con grupos los cuales son
personas que trabajan cada uno por su lado tomando como enfoque un proposito distinto, en
lugar de enfocarse en forjar equipos que permitan desarrollar ese espiritu de compromiso y
union que hace a toda compafiia mas fuerte y competitiva. Ademads, que esto va a tener una
gran repercusion en el grado de productividad de los colaboradores, ya que un equipo va a

potenciar las habilidades de cada persona mejorando la eficiencia de los procesos.
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Seguidamente, si no existe una buena comunicacion y sintonia de trabajo en equipo entre los
colaboradores es muy poco probable que el proceso que lleven a cabo entre las distintas areas
llegue a tener resultados sobresalientes, de manera que invertir esfuerzos y recursos para
crear un clima organizacional basado en el compafierismo y trabajo en equipo es beneficioso
para el colaborador porque va a tener un mayor grado de motivacion y satisfaccion, pero a
su vez para la empresa porque sus resultados van a mejorar cada vez mas viéndose reflejado

en la calidad de servicio al cliente que lleguen a ofrecer.

2.2.1. Beneficios del trabajo en equipo

Asimismo, tal y como lo expone Ayovi (2019) el trabajo en equipo juega un papel muy
importante en las empresas ya que a través de este es posible que se presenten los siguientes
aspectos:
» Eficientizar los procesos mejorando la gestion del tiempo y los resultados obtenidos.
» Mejora considerablemente el clima organizacional porque los colaboradores se
sienten comprometidos con su objetivo y trabajan en sintonia para lograrlo.
» Confianza y comunicacion entre los colaboradores aumenta, ya que se percibe un
ambiente en el cual todos son del mismo equipo.
» Mayor motivacion y sentido de pertenencia por parte de los colaboradores, influye

directamente en la mejora del desempefio individual y grupal.

En conclusion, el trabajo en equipo es esencial para que los procesos de toda empresa se
lleven a cabo con armonia y de la manera mas eficiente posible, ya que de lo contrario es
posible que el ambiente se torne pesado entre los colaboradores, teniendo repercusiones

directas en el desempeio de labores y la atencion al cliente.

2.3. Planificacion y estandarizacion de procesos

Los procesos debidamente organizados en las empresas sin duda representan una gran ventaja
competitiva en el mercado, ya que el nivel de eficiencia y resultados de calidad se incrementa
cuando estos son fluidos y estandarizados porque evitan cualquier tipo de desperdicio o

repercusiones en la atencion el producto que recibe el cliente.
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Tal y como lo expone Ledn (2022) la estandarizacion de procesos es una parte vital para los
buenos resultados y la excelencia en los procesos la cual se alcanza tomando en cuenta los
siguientes pasos:
» Estandarizacion de procesos, esto permite evitar imprevistos en el proceso productivo
y brinda una guia clara de cuales son los pasos para seguir establecidos por la
organizacion.
» Estabilidad de los resultados obtenidos en dicho proceso.
» Sustentabilidad de los resultados en los cuales se ve el avance y la mejora en los
procesos al implementar la estandarizacion.
» Mejora continua del proceso, es decir no quedarse estancado cuando se llega a un
punto deseado, sino que siempre estar enfocados en identificar como se puede

mejorar.

2.3.1. Beneficios de la estandarizacion de procesos

Seguidamente, Leon (2022) menciona que la estandarizacion requiere que se establezcan
identificadores claves de desempefio, los cuales se basan en métricas que permitan obtener
datos objetivos sobre el progreso y resultados de los procesos segun los criterios que sean
determinados por la empresa. De forma que, a través de estos la organizacion tiene la

visibilidad de si el proceso esta siendo eficiente.

Por otro lado, Ledn (2022) indica que la estandarizacion de procesos brinda bastantes
beneficios para las empresas, tales como los siguientes:
» Mayor claridad y evita confusiones, ya que los colaboradores tienen una guia aproada
y estandarizada de como deben de realizar sus labores.
> Garantiza la calidad de servicio al cliente porque dicha estandarizacion
permite que los procesos productivos sean mas fluidos disminuyendo
cualquier descontento por parte de los clientes o en caso de que se presenten
quejas es posible resolverlas de forma oportuna y rapida.
» Reduce los costos operativos beneficiando a la rentabilidad del negocio porque se

reducen los desperdicios innecesarios del proceso productivo.
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» Aumenta la satisfaccion de los colaboradores, debido a que pueden desarrollar la
percepcion de que dominan el proceso establecido por la empresa y que cada vez

pueden hacerlo mejor o identificar mejoras para que sea lo mas eficiente posible.

En adicion, Sadnchez (2016) plantea que la estandarizacion de procesos deberia ser la base de
la vision estratégica en toda organizacion, ya que impacta positivamente todos sus procesos,
pero a su vez genera un gran beneficio en areas vitales de toda empresa como lo son el

servicio al cliente, rentabilidad, motivacion de colaboradores, entre otros.

En sintesis, la falta de estandarizacion da pie a que las organizaciones cuenten con procesos
deficientes y fluctuantes, en los cuales es muy dificil tener trazabilidad de resultados o de
posibles aspectos de mejora, lo cual genera un gran malestar para toda empresa porque no le

permite enfocarse en la mejora continua de un proceso genérico.

2.4. Manuales administrativos

Los manuales administrativos forman una parte crucial de las empresas, ya que tal y como lo
menciona Franklin (2022), estos son documentos que sirven como medios de comunicacion
y coordinacién con el fin de que se pueda registrar y transmitir do forma ordenada y
sistemdtica la informacion de una organizacion para que sea posible que desempeiie sus

tareas de la mejor manera posible.

Con respecto a lo anterior, el manual administrativo permite que la empresa tenga una
visibilidad mas amplia y estructurada de informacion relevante para su funcionamiento, de
manera que hace posible que cada una de las partes que confirman la organizacion se
encuentren en la misma pagina y cumplan los mismos lineamientos estipulados en el manual,
haciendo que la eficiencia en esta aumente porque disminuye el nivel de incertidumbre o

suposiciones que los individuos pueden tener al realizar sus actividades.

Por otro lado, Franklin (2022) expone algunos de los objetivos que cumplen los manuales
administrativos, a continuacion, se presentan algunos de lo mas relevantes para la presente

investigacion:

» Precisar las funciones de cada unidad con el fin de que sea posible que se definan las

responsabilidades de forma clara y completa.
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» Ahorro de tiempo y esfuerzo en el desempefio de funciones, ya que evita que se
tengan que repetir instrucciones.

» Contribuyen a que las labores que desempefian los colaboradores se realicen de
manera correcta y uniforme.

» Fortalecer la cadena de valor de la organizacion.

Los manuales administrativos comprenden diversos aspectos de una empresa, segin Franklin
(2022) se clasifican en tres grandes areas las cuales son su naturaleza o area de aplicacion,
por su contenido o por su ambito. Cada una de estas estd compuesta por subareas que
permiten a la organizacion detallar y delimitar los distintos manuales que requieran
desarrollar para su optimo funcionamiento. Ademas, una de las clasificaciones que es
ampliamente utilizada para el mapeo de procesos es la que se denomina por su contenido, en

la cual se encuentra el manual de procedimientos.

2.4.1. Manual de procedimientos

Los manuales de procedimientos ‘“Constituyen un documento técnico que incluye
informacion sobre la sucesion cronologica y secuencial de operaciones concatenadas entre
si, que se constituyen en una unidad para llevar a cabo una funcion, actividad o tarea
especifica en una organizacion” (Franklin, 2022, p.183). Lo anterior indica que estos
documentos permiten a las empresas tener un mayor entendimiento y trazabilidad en los

procesos que cuenten con dicho manual.

Asimismo, Franklin (2022) menciona que la descripcion de los procedimientos permite que
se tenga una mayor comprension el desarrollo de las actividades que desempena cada puesto,
lo cual brinda la oportunidad de que se presente una disminucién en las fallas, confusiones u
omisiones y a su vez un incremento de productividad en los procesos porque los individuos

ya cuentan con una guia clara.

2.4.1.1. Identificacion

Tal y como lo detalla Franklin (2022), el manual de procedimientos debe de contar con el

formato que se muestra en la figura 3 en cada uno de sus apartados.
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Figura 3. Formato de identificacion del manual de procedimientos.

Fecha

Nombre de la organizacion
Pagina De
Manual de procedimientos Sustituye a
(general o especifico) _Pagina | De
Fecha

Nombre del apartado especifico

Elaboré Reviso Autorizé

Fuente: (Franklin, 2022, p.190)

Dicho formato se utiliza con el fin de que la identificacion y secuencia del manual se

mantenga ordenada y sea mas sencillo identificar las distintas secciones, a continuacion, se

enlistan los detalles expuestos por Franklin (2022) sobre el formato requerido.

YV V V V V V

vV VvV

Logotipo de la organizacion.

Nombre de la organizacion.

Denominacion y extension del manual (general o especifico).

Lugar y fecha de elaboracion.

Numeracion de paginas.

Sustitucion de paginas, la cual serd utilizada en caso de que la informacién sea

actualizada en algin momento.

Unidades responsables de su elaboracion, revision y autorizacion.

Clave de la forma, esta debe de ser planteada de la forma detallada a continuacion:
v" Siglas de la organizacion.

v" Siglas de la unidad administrativa responsable.
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v Numero consecutivo de la forma.
v" El afio en el que se desarrolla.
v Es importante que se utilice un punto o guion entre las siglas para que sean

mas faciles de leer.

2.4.1.2. Contenido

En cuanto al contenido del manual Franklin (2022) comenta que en caso de que se realice un

manual general este debe de incluir todos los procedimientos de la organizacion, mientras

que si es un manual especifico solo se incluyen los procedimientos de un area o unidad

administrativa. Independientemente de cual sea el manual que se desarrolle, cada

procedimiento debe de contener la siguiente informacion:

>
>

Objetivo: Se explica el proposito que se piensa cumplir con el procedimiento.

Areas de aplicacion o alcance de los procedimientos: Se define como la esfera de
accion que cubre el procedimiento.

Responsables: Detalla el area o el puesto que tiene la responsabilidad de la
preparacion o aplicacion del procedimiento.

Politicas o normas de operacion: Se refiere a los criterios que se formulan
explicitamente con el fin de orientar y facilitar el entendimiento de las operaciones
de la distintas areas que participan en el procedimiento.

Concepto: Se basa en palabras o términos técnicos que se mencionan durante el
procedimiento cuyo significado debe anotarse para que el proceso sea mas claro de
entender y que estos términos no sean un limitante, sino que lo enriquezcan.
Procedimiento: Consiste en la descripcion de las operaciones de forma escrita,
narrativa y secuencial, para la cual es necesario que se anote el nimero de operacion,
nombre de las areas responsables y explicar en qué consiste el procedimiento que se
estd desempefiando.

Diagrama de flujo: Es una representacion grafica de coémo son realizadas las
operaciones de un procedimiento, en estos se muestran las areas, unidades
administrativas y puestos que intervienen en cada una de las operaciones. Asimismo,

es posible mencionar el equipo o materiales que son requeridos para el desempefio de
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las actividades de cada érea, con el fin de que se tenga un contexto completo sobre

cada uno de los pasos.

2.5. Técnicas de obtencion y analisis de informacion

Durante el desarrollo del proyecto se deben utilizar distintas técnicas y herramientas para la
recoleccion de datos que permita tener la informacidon necesaria para ser analizada y
contribuir a los resultados que se esperan obtener, por esta razon a continuacion se detallan

algunas de estas técnicas.

Asimismo, la relacion entre estos aspectos se plantea de forma clara en el mapa conceptual

expuesto en la figura 4.

Figura 4. Mapa conceptual de Técnicas de obtencion y analisis de informacion.

Observacion
Cuestionario

Recoleccion .
Entrevista

Fuentes
abiertas

Técnicas de Metodologia
obtenciony
analisis de
informacion Diagrama de
afinidad

Arbol de

Anélisis de problemas
datos ,
Arbol de

objetivos

flujo

w)

=

S a
=

st

o

@

2.5.1. Recoleccion de datos

Los datos son una fuente de informacion vital en cualquier proyecto o investigacion porque
a través del analisis de estos es posible tomar decisiones o llegar a conclusiones valiosas para
el desarrollo de este, por esta razdn es vital que los datos que se recolecten sean lo mas

precisos y transparentes.
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Tal y como lo indica Santos (2022), la recoleccion de datos se puede definir como un método
mediante el cual las organizaciones tienen la capacidad de obtener y medir informacion que
proviene de distintas fuentes, con el objetivo de que se construya una perspectiva mas amplia
a través de la cual sea posible responder preguntas, determinar tendencias y evaluar

resultados de los aspectos estudiados.

2.5.1.1. Importancia de la recoleccion de datos

La recoleccion de datos juega un papel muy importante en cualquier organizacion, ya que es
la que le permite tener la informacién adecuada para que se tomen decisiones o se llegue a
conclusiones certeras, tal y como lo indica Santos (2022) algunas de las utilidades de esta

técnica son las siguientes:

» Permite que se analicen datos cualitativos o cuantitativos de una forma sencilla y
eficaz, de forma que sea posible tener el contexto completo del estudio a realizar.

» Laempresa tiene mayor visibilidad de sus datos lo cual permite que esta informacion
sea clasificada segiin sea més conveniente y después pueda ser usada en el area de
marketing para que se realicen esfuerzos que influyan positivamente en las ventas.

» Muestra oportunidades de mejora que se pueden identificar en distintos procesos de
la organizacion.

» Proporciona datos para que las empresas tengan un mayor conocimiento sobre el
comportamiento y expectativas de sus clientes, lo cual permite adaptar su atencién al

cliente a estas necesidades.

2.5.1.2. Observacion:

Segun lo expone Santos (2022), su objetivo principal es conocer el comportamiento del
objeto de estudio, ademds una de sus ventajas es que no es intrusiva ni requiere de un
intermediario para recolectar la informacion, sino que se recaba de forma discreta tomando
nota de cada detalle que se perciba. Sin embargo, es importante tomar en cuenta que utiliza
un método superficial que tiene el riesgo de que se ignoren o no se perciban aspectos

importantes para construir un panorama claro.
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2.5.1.3. Cuestionario

Santos (2022) menciona que el cuestionario consiste en que se obtenga informacion
directamente del objeto de estudio con el fin de que se consigan opiniones reales de una
fuente primaria de interés, es de suma relevancia que se tenga claro cual es el objetivo de la

investigacion para que le cuestionario pueda ser planteado de forma correcta.

El cuestionario puede realizarse de forma abierta el cual le permite a la persona que lo
responde expresar a detalle sus opiniones en cuanto al tema que se desarrolla, o de igual
forma pueden ser cerrados los cuales utilizan respuestas especificas en las que solo se debe

seleccionar una de las dos sin mas.

Asimismo, como parte del cuestionario es posible que se aplique la metodologia de la Escala
de Likert, la cual seguin Hammond (2023) ayuda a evaluar conductas, creencias, valores e
ideas de un individuo a través del uso de categorias cerradas, esta escala se basa en presentar
una escala en la cual la persona debe escoger el grado con el que se identifica para cada
variable planteada. Este método permite al investigador conocer de forma puntual el grado

correspondiente para distintas areas y asi poder recopilar esta informacion para su analisis.

2.5.1.4. Fuentes abiertas

Santos (2022), explica que son fuentes gratuitas a las que se puede acceder a través de paginas
web, revistas, articulos, entre otros. Da la oportunidad de expandir el conocimiento sobre un

tema en especifico que aporte valor a la investigacion o estudio de la empresa.

2.5.1.5. Entrevista

Tal y como lo mencion Santos (2022), la entrevista se basa en que un emisor realice preguntas
al receptor para recibir respuestas verbales sobre un tema en especifico, es vital que las
preguntas sean lo mas claras posibles y que estén alineadas con el proposito de la entrevista

para que de esa forma sea posible obtener informacion de utilidad.

Esta es una técnica efectiva para la recoleccion de datos, ya que permite que el emisor haga
las preguntas necesarias para obtener la informacion necesaria del receptor, de manera que
el intercambio de informacion es mucho mas directo y detallado que en otros métodos en los

cuales no se tiene esta comunicacion entre individuos.
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2.5.2. Analisis de datos

Segun Pursell (2022), el analisis de datos consiste en el estudio profundo de datos que fueron
previamente recopilados con el fin de que se pueda llegar a conclusiones certeras sobre un
tema en especifico, estas conclusiones les permiten a las organizaciones tomar las decisiones

necesarias segun su objetivo.

2.5.2.1. Importancia del analisis de datos

El analisis de datos aporta mucho valor a las organizaciones, tal y como lo indica Pursell

(2022) algunas de sus utilidades son las siguientes:

» Tener mayor visibilidad sobre el desempefio del proceso de ventas, ya que al analizar
los datos se puede llegar a conclusiones respecto a la eficiencia de este.

» Contar con un panorama mas amplio y profundo sobre el comportamiento de los
clientes, de manera que es posible enfocar los esfuerzos de atencion al cliente a estos
criterios.

» Mayor entendimiento de los riesgos latentes que existen en el mercado en el que se

desenvuelve la organizacion.

En sintesis, el andlisis de datos proporciona una guia para las empresas mediante la cual
pueden tomar decisiones o plantear estrategias solidas, fundamentadas y que se alinean

directamente con los objetivos de la compaiiia.

2.5.2.2. Diagrama de afinidad

Lucidchart (2023) indica que el diagrama de afinidad son una herramienta ideal para llevar a
cabo lluvias de ideas en grupos grandes, ya que permite agrupar todos los aportes que los

individuos del grupo pueden hacer porque funciona muy bien con numerosos datos.

Asimismo, Lucidchart (2023) expone que este diagrama es utilizado para consolidar una gran
cantidad de ideas en un volumen manejable con el fin de que se puedan establecer prioridades

y se analice la informacidén de una manera mas sencilla y eficaz.
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2.5.2.3. Arbol de problemas

Universidad de Costa Rica (2022) establece que el arbol de problemas es una herramienta
que permite que se plantee un problema de una forma grafica, de manera que de una mayor
visibilidad de la relacion entre los distintos aspectos del problema. De esta forma, da la

oportunidad de que se conozca cual es el problema principal, sus causas y sus consecuencias.

2.5.2.4. Arbol de objetivos

Tal y como lo define Universidad de Costa Rica (2022), el arbol de objetivos es una técnica
que permite que se determinen objetivos que se basan en los problemas detectados con
anterioridad por la empresa, es decir que cambia los problemas en objetivos que pueden pasar

a ser posibles soluciones eficaces para que la empresa mejor su padecimiento.

2.5.1.7. Metodologia de las 5W

Segun Albornoz (2020), esta es una técnica sencilla pero eficaz para el andlisis de datos
porque permite que los individuos que la utilizan se realicen las preguntas adecuadas para
tener una amplia comprension de una situacion o problema para poder plantear posibles

estrategias o soluciones convenientes.

Esta metodologia se conoce como las SW porque plantea distintas peguntas cuyas siglas en
ingles corresponden a esta letra, a continuacion, se muestran las interrogantes planteadas por

Albornoz (2020):

» What: ;Qué? » Who: ;Quién?

» When: ;Cuando? » Why: ;Por qué?

» Where: ;Donde?
Tomar una posicion interrogativa tomando en cuenta las preguntas anteriores permite que se
indague a profundidad en la informacion y evita que se den omisiones en esta, ya que provoca
que el individuo se pregunte aspectos que le den la oportunidad de indagar en distintas areas

o vertientes de la informacion, lo da como producto un analisis profundo y detallado.

2.5.2.5. Diagrama de flujo

Un diagrama de flujo se define segiin Lucidchart (2023) como un diagrama que describe un

proceso o sistema de forma clara y sencilla, estos diagramas se componen de distintas formas
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que varian dependiendo de la naturaleza de la accidon que se estd desarrollando en ese

momento. Asimismo, el autor indica el significado de cada figura detallada a continuacion:

Tabla 1. Simbologia del diagrama de flujo

Simbologia del diagrama de flujo

Inicio/ Final

Proceso

Documento

Decision

Entrada o salida de datos

Datos almacenados

Flecha de flujo

Proceso definido

Conector dentro de la pagina

Conector fuera de la pagina

e
_—
-
<®
-
-
L
@
e

Fuente: (Lucidchart 2023).

32



2.6. Plan de mejora

Es vital que las organizaciones destinen esfuerzo y energia a identificar posibles areas de
mejora que les permitan obtener beneficios como la eficiencia de procesos, mejora de
atencion a los clientes, mayor posicionamiento en el mercado, entre otros. Sin embargo, si
las deficiencias que se determinan no cuentan con un plan para mejorarlas es muy dificil que

vayan a aportar valor sin plantear y tomar accion.

Por esta razdn, el desarrollo de un plan de mejora permite plasmar las acciones que deben de
ser desarrolladas para que las deficiencias sean atacadas y vayan disminuyendo, de manera
que genere un impacto positivo en las operaciones de la organizacion. Un plan de mejora

puede ser definido como se hace a continuacion.

“Un plan de mejora es un documento que contiene informacion, tacticas y
tareas para optimizar los procesos en una empresa, a fin de impulsar su
rendimiento. Se desarrolla con un enfoque sistemdtico y estructurado para
lograr cambios efectivos que llevan a alcanzar los objetivos y promover una

continua evoluciéon.” (Rodrigues. 2023).

Con respecto a la definicidon expuesta anteriormente es posible identificar como un plan de
mejora debe llevar una estructura definida la cual se ajusta a los aspectos que se desean
mejorar dentro de la organizacion. Asimismo, estos traen muchos beneficios a las

organizaciones tal y como los expone Rodrigues (2023) a continuacion:

» Operaciones mas eficientes: Es un hecho que si se desarrolla e implementa un plan
de mejora es probable que el desempefio de las operaciones de la empresa sea mas
eficiente y por lo tanto arrojen mejores resultados.

» Permite tomar mejores decisiones: Proporciona informacion suficiente para que las
decisiones que sean tomadas dentro de la compafia sean fundamentadas y pensadas
con detenimiento.

» Satisfaccion de los colaboradores: Influye en la motivacion de los colaboradores
porque si los procesos funcionan de forma eficiente y fluida se evita cualquier tipo de
frustracidon o sentimiento de estar perdido por parte de los individuos, al contrario, les

da confianza al realizar sus labores y un mayor sensacion de pertenencia.
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» Satisfaccion de los clientes: Tiene un gran impacto en la satisfaccion de los clientes

porque si los procesos se realizan eficientemente es mas probable que el servicio que
ellos reciban mejore y por lo tanto su satisfaccion y compromiso con la empresa

aumente.

El desarrollo de un plan de mejora conlleva la realizacion de distintas etapas que permitan

conocer el contexto completo del proceso que se quiere mejorar, Rodrigues (2023) menciona

que algunos pasos que pueden ser realizados para la creacion de un plan de mejora:

1.

2.

3.

Identificar el proceso que se desea mejorar: Es de suma importancia tener claro cual
es el proceso que se considera que tiene deficiencias y por lo tanto se desea realizar
un plan de mejora.

Analisis del proceso: Una vez identificado el proceso es vital que se analice a
profundidad con el fin de que se pueda extraer las posibles fallas que pueden estarse
presentando en este.

Identificacion de posibles mejoras: Con ayuda de las personas involucradas en el
proceso y de distintas herramientas se debe de determinar cuéles son los principales
“puntos de dolor” del proceso e identificar posibles causas.

Redactar el plan de mejora: En este se plasman las posibles soluciones al problema
identificado detallando cuales son los recursos que deben de emplearse para ponerlo

en marcha.

En sintesis, un plan de mejora es una herramienta facil de comprender durante el desarrollo

de soluciones a un problema, de manera que se estipula de forma detallada cada aspecto que

podria ser implementado para el beneficio de la compaiia y la mejora de los procesos que

deseen incluirse en este.
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Capitulo III. Método de la investigacion
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En el presenta capitulo se exponen aspectos sobre la metodologia utilizada para la
investigacion y herramientas para la obtencion de informacion la cual hace posible que se

resuelva el proposito de este proyecto.

3.1. Enfoque de investigacion

El enfoque de una investigacion es un factor vital para el desarrollo de esta, debido a que la
investigacion se define como un conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que
se aplican al estudio de un fenémeno o problema. (Hernandez, 2022). Es decir que este

enfoque es el que va a darle una direccion a la investigacion, con el fin de dar un contexto

La investigacion se desarrollard a través de este enfoque porque el problema planteado
requiere la recoleccion y analisis de datos cuantitativos y a su vez para sustentar y ampliar el
contexto del problema se necesita el uso de informacion cualitativa, tal y como lo menciona
Herndndez (2022), el mundo no solamente se basa en blanco y negro, sino que también
comprende una extensa gama de colores, A continuacion, se desglosa la composicion de

ambos enfoques:

» Con respecto al enfoque cuantitativo es de suma relevancia analizar datos sobre el
consumo de los clientes, frecuencia de compra, entre otros aspectos.

» Por el otro lado, en el aspecto cualitativo es importante que se analice la experiencia
de los clientes al realizar compras en Grupo Multicolor, de manera que sea posible
indagar mas a fondo en cuanto a la atencion recibida desde la optica del cliente.
Asimismo, la opinién de los colaboradores de la empresa respecto al proceso de

ventas.

A pesar de que el enfoque de la investigacion es mixto, es posible que se incline un poco mas
hacia al lado cualitativo que al cuantitativo debido a la naturaleza de la investigacion y los

objetivos planteados para esta.

Asimismo, a continuacion, se fundamentan las fases planteadas por Herndndez (2022)

utilizadas para esta investigacion con enfoque mixto:

» Planteamiento del problema: En cuanto al planteamiento del problema del presente

proyecto se abarcan aspectos cuantitativos sobre los clientes como cualitativos de
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estos y del proceso de ventas, de manera que para poder abarcar ambas partes la
investigacion debe ser desarrollada con un enfoque mixto.

Revision de la literatura: La revision de la literatura debe detallar aspectos vitales
para dar contexto de la investigacion en los dos ambitos.

Diserio: El disefio elegido para la investigacion se detalla en los siguientes apartados,
procura que la informacién recolectada sea de valor para el enfoque mixto escogido.
Muestreo: La técnica de muestreo se expone mas adelante, esta fue escogida para
poder obtener la informacidn de la unidad de anélisis indicada para tener informacion
que aporte a la investigacion.

Recoleccion de datos: La recoleccion de datos tanto cuantitativos como cualitativos
sera principalmente mediante un cuestionario, sin embargo, se pondran en practica
otras técnicas como entrevistas directas con personal del proceso de ventas,
observacion y analisis FODA.

Analisis de datos: En el aspecto cuantitativo se va a utilizar la estadistica aplicada en
el cuestionario enviado a los clientes y los colaboradores. Por otro lado, en el &mbito
cualitativo sera de valor la informacion recolectada del cuestionario sobre la opinioén
de los clientes, ademas del analisis de los datos recabados directamente de los
colaboradores de Grupo Multicolor y la observacion del proceso de ventas.
Resultados e inferencias: Una vez que se completen los exhaustivos analisis es
posible que se planteen las conclusiones y recomendaciones que respondan a los

objetivos planteados.

3.2. Diseiio de la investigacion

Segun las caracteristicas de este proyecto se utiliza el disefio secuencial, ya que los datos van

a ser recolectados y analizados para tener un resultado en forma de secuencia. Asimismo,

este comprende los alcances planteados a continuacion:

3.2.1. Exploratorio

Para efectos del presente trabajo este va a ser utilizado porque Grupo Multicolor no ha

desarrollado antes un estudio de la satisfaccion de sus clientes ni tampoco de su proceso de
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ventas, de manera que al ser esta la primera investigacion sobre el tema mucha informacién

va a ser planteada y descubierta en el presente proyecto.

3.2.2. Descriptivo

En el presente proyecto este va a ser utilizado al describir aspectos del proceso de ventas y

de la satisfaccion de los clientes de Grupo Multicolor.

3.2.3. Correlacional

Este va a ser utilizado para poder determinar si el proceso de ventas actual con el que cuenta

Grupo Multicolor tiene algin impacto en la atencion brindada a sus clientes.

3.2.4. Explicativo

Este serd utilizado porque permite que a través del andlisis de la informacion recolectada se
puedan establecer posibles causas que pueden estar afectando negativamente el proceso de

ventas o aumentando la insatisfaccion de los clientes de Grupo Multicolor.

3.3. Unidad de analisis, poblacion y muestra
3.3.1. Unidad de analisis

La unidad de analisis utilizada en el presente proyecto comprenderd a los clientes activos de
Grupo Multicolor que realizan compras regularmente y estan incluidos en los contactos de la
empresa para poder conocer su posicion respecto a la atencion recibida por parte de la

compailiia, la cual se plantea a continuacion:
La unidad de analisis es un cliente que realice compras en Grupo Multicolor Costa Rica.

Asimismo, respecto al cuestionario aplicado a los colaboradores de Grupo Multicolor para
conocer su opinioén y aspectos relevantes relacionados al proceso de ventas la unidad de

analisis seria:

Un colaborador de la sede central de Grupo Multicolor Costa Rica.
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3.3.2. Poblacion

La poblacién comprende a todos los clientes que en algin momento han realizado compras
a la empresa y por esta razon se encuentra en la base de datos de Grupo Multicolor Costa

Rica, los cuales se detallan a continuacion:

Tabla 2. Clientes en base de datos Grupo Multicolor S.A.

Clientes Cantidad

Base de datos 309

Asimismo, la poblacion para el cuestionario de aplicacion a los colaboradores comprende a
todos los individuos que laboran para la sede central de Grupo Multicolor Costa Rica los

cuales se desglosan a continuacion segun la confirmacion del presidente de la empresa:

Tabla 3. Clientes en base de datos Grupo Multicolor S.A.

Puesto Cantidad

Oficinista 1
Encargado administrativo 1
Crédito y cobro 1
Contabilidad 1
Técnico 1
Igualador 8
Vendedor 4
Presidente 1
Bodega 1
Mensajeria 2
Total 21

3.3.3. Muestra
Para la seleccion de la muestra tenemos que tomar en cuenta los dos enfoques de la

investigacion los cuales se detallan a continuacion:

39



» Cuantitativo: No se puso en practica ninguna técnica de muestreo en especifico lo
cual la hace no probabilistica, debido a que la encuesta se envi6 a todos los clientes
que Grupo Multicolor tiene en su lista a través de un correo electrénico mediante el
cual se pudo extraer la informacidn necesaria para este enfoque.

» Cualitativo: Para el desarrollo de proyecto se realizé un, ya que se tomo la poblacion
total de los clientes que Grupo Multicolor tiene registrados en su base de datos con
su respectivo contacto.

Asimismo, para la aplicacion del cuestionario a los colaboradores de igual forma se
aplicé un censo, ya que este sera aplicado a la totalidad de los colaboradores de la
sede central de Grupo Multicolor Costa Rica seglin los intereses externados por el

presidente de la compaiiia.

3.4. Variables de la investigacion

Las variables de investigacion permiten tener una mayor claridad sobre como se va a obtener
la informacion necesaria para que se cumplan los objetivos planteados en este proyecto, las

cuales se detallan en la siguiente tabla:
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Nombre de la Definicion

Objetivo especifico

Definicion operacional

variable conceptual

_ o Ineficiencias o

Identificar los principales puntos Cuestionarios.
detectadas en el .
de dolor del proceso de ventas Arbol de problemas.
) Puntos de dolor. proceso de ventas o
segun la perspectiva de los ‘ Anélisis de datos.
) durante la atencion _
colaboradores y los clientes. ' Escala de Likert.
brindada.
Proponer mejoras al proceso de Propuesta de mejoras
ventas segun las oportunidades Oportunidades segun los aspectos Plan de mejora.
detectadas en el analisis de de mejora. expuestos por clientes Analisis de datos.
resultados. y colaboradores.
Elaborar un manual de Manual de Encuesta.
procedimientos para actividades o procedimientos del Observacion.
Estandarizacion

de las areas que componen el proceso de ventas para Metodologia W.
proceso de ventas. estandarizacion. Diagrama de flujo.

3.5. Estrategia de analisis de datos

En el presente proyecto el andlisis de datos y el manejo de la informacion recopilado se
realizara utilizando el software Microsoft Excel, asimismo para el desarrollo de cuestionario
destinado a los clientes y colaboradores de Grupo Multicolor se tomard en cuenta la
herramienta Google Forms con sus distintas funcionalidades para que la recoleccion de datos

sea eficiente y clara para su respectivo analisis.

Asimismo, la recoleccion de datos se centra en los colaboradores de Grupo Multicolor como
fuente primaria de informacion respecto al proceso de ventas actual, asi como la opinion de
los clientes de la empresa en cuanto el grado de satisfaccion del servicio al cliente recibido a

través del cuestionario mencionado anteriormente.
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Capitulo I'V. Analisis de la situacion actual
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En este capitulo se presenta el analisis detallado de la situacion actual de Grupo Multicolor
con la informacién recolectada a través de la encuesta aplicada a colaboradores, diagramas
de flujo realizados para el proceso de ventas y el cuestionario aplicado a los clientes regulares

de la organizacidn para conocer grado de satisfaccion de esto, entre otros.

4.1. Situacion actual de la empresa

Actualmente, Grupo Multicolor cuenta con aspectos como la mision y vision establecida que
permiten determinar el contexto de la empresa, debido a que estas representan el horizonte
que desea tomar para alcanzar sus metas de expansion de productos y mercado segin lo

comentado por el presidente de esta.

Sin embargo, a pesar de que la misidon y visidon con la que cuentan es una parte crucial para
proporcionar un horizonte a las actividades de la empresa, estas no son suficientes para tener
un alcance en el que los colaboradores conozcan a detalle cada una de los pasos y actividades

que deben realizar en su puesto.

Por esta razdn, segiin la informacion recopilada a través de la observacion, encuestas y
acercamientos directos con los colaboradores para tener un panorama mas amplio sobre la
situacion actual de la empresa, es posible identificar incongruencias o faltantes de
informacion que clarifique como las areas realizan sus labores provocando que no se tenga
mucha claridad en cuanto a distintos aspectos relevantes, por esta razoén a continuacion se

detallan algunos de estos hallazgos:

4.1.1. Valores empresariales

Actualmente, la compafiia no cuenta con valores establecidos para el funcionamiento de su
organizacion. Sin embargo, es de suma relevancia que cualquier organizacion establezca y
exponga su valores como parte de su cultura empresarial, tal y como lo expone Silva (2022),
estos son considerados los principios éticos y profesionales que forjan su identidad, es decir
es la identidad de la organizacidn la cual se va a tomar como base para tomar decisiones y

escoger el rumbo hacia donde se dirige.
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4.1.2. Analisis FODA

Actualmente la organizacion no cuenta con un analisis FODA del proceso de ventas que le
permita tener un mayor contexto y entendimiento de cudles son los puntos fuertes y débiles
de la empresa planteados de forma puntual y clara. De forma que la falta de este tipo de
herramienta puede nublar el panorama de cuéles son los puntos en los que deben de enfocarse

a la hora de tomar decisiones y de cudl ha sido su avance.

4.1.3. Organigrama

La informacién proporcionada por la empresa en el apéndice B incluye el organigrama de
como esta constituida, sin embargo, este no incluye todas las areas que fueron identificadas
a través de la observacion durante visitas a la empresa y entrevista a los distintos
colaboradores del area de ventas de forma presencial y conversaciones con el presidente, lo
cual demuestra incongruencia en esta herramienta en la que se plantea la forma en la que esta

compuesta.

Fue identificado durante las visitas a la empresa que los puestos de crédito y cobro, oficinista
y técnico no se encontraban incluidos en el organigrama, estos no fueron contemplados
porque segun la confirmacién del presidente de la organizacion se omitieron y la herramienta
no fue validada contra la informacion real de la empresa. Asimismo, es importante recalcar
que el puesto de gerencia de pais y gerencia de ventas actualmente se encuentra desocupado
y segun la confirmacion del presidente no hay un proceso de reclutamiento abierto para las

mismas.

4.2. Situacion actual proceso de ventas

Con respecto al proceso de ventas, tal y como se comenta en los capitulos anteriores Grupo
Multicolor cuenta con dos tipos de clientes para los cuales el proceso de ventas aplicado varia
en algunos aspectos, uno para los clientes que realizan compras de forma constante con un
inventario fijo en sus instalaciones (consignacion) y el otro contra pedido para el resto de sus
clientes, en la tabla4 se mencionan las principales diferencias entre la naturaleza de cada uno
de estos clientes seglin sus necesidades y a su vez la diferencias que se presentan en cada uno

de los escenarios.
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Tabla 4. Comparativo de clientes contra pedido y consignacion.

Clientes contra pedido Clientes por consignacion

v" Cuentan con un inventario fijo en
sus instalaciones segun el
consumo de productos que
requieren,

v Contactan directamente a los
vendedores cada vez que realizan
sus pedidos.

v Clientes habituales y

o v Clientes habituales.
esporadicos.

v Altay baja demanda de
productos dependiendo del v' Alta demanda de productos.
cliente.

La tabla anterior fue realizada con base a informacion recopilada en conversaciones directas
con el presidente de la compafiia y los vendedores que realizan el proceso, a través de dichas
charlas es posible identificar que este proceso no estd documentado ni oficializado dentro de
la organizacion, sino que solamente las partes que realizan el proceso lo conocen, pero no

cuenta con ningln tipo de estandarizacion.

Asimismo, a través de las mismas conversaciones mencionadas en el parrafo anterior se
conoce que Grupo Multicolor cuenta con ventas a dos tipos de clientes lo cual hace que el
proceso de ventas tenga algunas variaciones entre ambos escenarios, por esta razon la tabla

3 permite tener un mayor entendimiento del perfil de cada uno de estos clientes.

A pesar de que el proceso de ventas se subdivide en los dos tipos de clientes plasmados en la
tabla 3, las areas que participan en este siempre son las mismas de manera que lo que cambia
son las tareas que deben desempefiar en cada caso expuestas en la figura 6y 7. A continuacion

la figura 5 muestra la areas involucradas en el proceso.

Figura 5. Areas involucradas en el proceso de ventas.

Mensajeria
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Las areas expuestas en la figura 5 son las que trabajan entre si para procesar pedidos de los
clientes contra pedido y los que son por consignacion, segin la informacion recopilada en
conversaciones directas con los colaboradores de cada una de estas 4reas exponen que no

conocen a detalle lo que sus otros compaiieros realizan para cada pedido.

Por otra parte, a continuacion, se presentan las actividades que cada una de estas areas realiza

segun la informacion recopilada a través de la encuesta que fue aplicada a cada area:

Tabla 5. Actividades de las areas del proceso de ventas.

Encargado de
bodega

. .. Cantidad de
Puesto Principales actividades en el proceso de ventas
personas

Son el contacto directo con los clientes de Grupo Multicolor de manera
que se encargan principalmente de aspectos como la captacion de

Vendedor . . : . . 4
clientes, recepcion de pedidos y atencion a los clientes a lo largo del
procesamiento de un pedido.

- Se encarga de la cotizacion y facturacion en el sistema ContaPyme R8
Oficinista g y y 1

de los pedidos de los clientes.

Tiene contacto directo de la compafiia por lo que debe de realizar
confirmaciones de inventario, conteos fisicos, recibimiento de 1
inventario, preparacion y despacho de pedidos de clientes.

Mensajeria  Encargados de realizar las entregas de pedidos a los clientes. 2

Respecto a la tabla 5 es posible identificar cudles son las tareas que las areas del proceso de
ventas deben de realizar con el fin de que se procesen los pedidos de los clientes, dicha
informacion fue obtenida en la vista realizada a la empresa el 8 de setiembre del 2023 donde

fue posible determinar las principales funciones de cada uno de los puestos.

Asimismo, en la siguiente figura se desglosan las tareas identificadas durante la entrevista
realizada a los colaboradores de cada area del proceso de ventas, con el fin de que se

proporciona una mayor visibilidad sobre lo que desempefia cada uno.

46



Figura 6. Desglose de tareas que desempenan las areas del proceso de ventas.

- Facturacion contra pedido

- Facturacion por consignacion. - Entrega de pedidos.

- Cotizacion de productos.

Mensajero

- Despacho contra pedido.

- Captacion de clientes nuevos.
- Venta por pedido.

- Venta por consignacion.

- Venta a clientes con operacion
constante.

- Despacho por consignacion.

- Recibimiento de inventario.

Con respecto a la figura 6 es posible observar la lista de actividades expuestas y explicadas
por cada uno de los colaboradores del proceso de ventas a través de la entrevista que fue
hecha, de manera que cada una de estas tareas debe ser tomada en consideracion para el
desarrollo del manual de procedimientos de dicha area, con el fin de que los individuos
cuenten con una herramienta estandarizada donde consultar los pasos y tareas esperadas de

cada puesto.

Seguidamente, dado a que su proceso de ventas no se encuentra documentado ni
estandarizado, a través de una conversacion grupal con los vendedores que realizan este
proceso donde todos acordaron que desempenan las labores de la misma forma. Asimismo,
se identificaron y consolidaron los pasos que actualmente realizan para las ventas de clientes
por pedido y consignacion, desarrollando con esta informacién diagramas de flujo para

efectos visuales y de claridad expuestos en las figuras 6 y 7.

Respecto a los diagramas planteados con el proceso actual de ventas es posible identificar

como los colaboradores que participan en este poseen un panorama general de dicho proceso
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que les permite desarrollar sus tareas, pero no existen detalles o politicas que ayuden a

clarificar y estandarizar aspectos sobre dicho proceso.

Los siguientes diagramas fueron desarrollados mediante a comunicaciones directas tanto con
los vendedores como el presidente de la empresa para conocer como era el proceso de ventas
que ellos realizan actualmente y entender el funcionamiento que se tiene en cada paso.
Seguidamente de plasmarlos de una forma clara en la cual se visualice dicho proceso y ser

analizado, ya que no cuentan con algtn tipo de documentacion que muestre este proceso.

Figura 7. Diagrama de flujo proceso de ventas actual contra pedido Grupo Multicolor

Se establece Cliente indica al

comunicacion entre

: vendedor su pedido
el cliente y vendedor

Vendedor envia

Encargado de Facturacion confirma
bodega revisa si hay con bodega si hay
suficiente inventario existencias

detalle del pedido a
encargada de

Confirma a Facturacion ingresa

facturacion al sistema la orden
existencias de

(Hay
existencias

Mensajero recolecta Encargado de
Confirma a el pedido y lo bodega prepara el
facturacion entrega al cliente pedido

inexistencias de
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Figura 8. Diagrama de flujo proceso de ventas por consignacion

Visita de vendedor al Vendedor compara

cliente el inventario actual
con el que se habia

Vendedor envia
detalle del pedido
por faltante a
facturacion

Encargado de Facturacion confirma

bodega revisa si hay con bodega si hay
suficiente inventario existencias

Confirma a facturacion
existencias de
inventario

Facturacion
ingresa al sistema

(Hay
existencias

Mensajero recolecta el Encargado de
Confirma a pedido y lo afiade al bodega prepara el

facturacion inventario del cliente pedido

inexistencias de
inventario

FIN

\

Respecto al proceso documentado anteriormente es posible plasmar una imagen de cémo el
proceso de ventas es visualizado a grandes rasgos paso a paso. Sin embargo, segin la
informacion recabada durante las conversaciones con los vendedores para comprender el
funcionamiento de este proceso no existe documentacion que les permita conocer a detalle
cual es el flujo de actividades desarrollado durante dicho proceso, de manera que no existen

politicas o regulaciones que permitan una mayor eficiencia del proceso.

Asimismo, en la técnica de recoleccion de datos de observacion y conversaciones con los

colaboradores involucrados en el proceso de ventas se menciona en repetidas ocasiones que
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poseen conocimiento de las tareas que deben realizar, pero no tienen documentacion que les
permita conocer a detalle el paso a paso de sus actividades y las de los demés involucrados
en el proceso. Lo cual permite evidenciar deficiencias en cuanto a la claridad de las
actividades que cada individuo realiza, la comunicacion y coordinacion entre las mismas con
el fin de que cuente con un grado alto de eficiencia, lo cual sustenta la importancia de la

implementacion del manual de procedimientos.

De manera que Grupo Multicolor presenta procesos que realizan segun el criterio y
entendimiento de cada trabajador, es decir que cada colaborador puede interpretarlos de una
forma distinta porque no estan establecidos en un documento con politicas en los casos en
los que sea pertinente, ya que la organizacion no cuenta con un manual de los procedimientos

actuales del proceso de ventas.

Seguidamente, es de suma relevancia mencionar que, segiin conversaciones con el asesor de
la empresa para el desarrollo de mi proyecto, actualmente la organizacidon no cuenta con
puestos gerenciales, ya que estdn vacantes, pero no se visualiza que se realice un proceso de
reclutamiento para estos pronto. De manera que, en este momento no se cuenta con un puesto
directo que supervise y controlo distintos aspectos relevantes de las distintas areas de la

compaiiia,

Por otro lado, respecto a la informacion recabada en el cuestionario que fue aplicado a los
colaboradores que forman parte del proceso de ventas, es posible evidenciar los siguientes

puntos sobre este:

4.2.1. Encuesta aplicada

Con el fin de lograr hacer un efectivo levantamiento de procesos para el desarrollo de la
propuesta del manual de procedimientos, se realizd una encuesta de forma presencial el
viernes 8 de setiembre del 2023 (la cual se encuentra en el apéndice C) a cada uno de los
colaboradores de las area del proceso de ventas los cuales fueron en total 8 (oficinista,
mensajeria, bodega y vetas), la realizacion de dicha encuesta fue aprobada por la gerencia de
la empresa. Fue realizada a cada colaborador, con el fin conocer mas a fondo las tareas que
desempefia que se realizan y de esta forma poder sintetizar y organizar la informacion para

la estandarizacion del proceso propuesta en el manual de procedimientos del capitulo 5.
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Sin embargo, a pesar de que el propodsito principal de la encuesta era recabar suficiente
informacion para la propuesta del manual de procedimientos, permitié conocer directamente
a través de conversaciones con los colaboradores detalles relevantes sobre la situacion actual
de cada area del proceso de ventas e inconsistencias que resultan de mucho valor para ampliar

el contexto de la organizacion, dichos aspectos se mencionan a continuacion:

4.2.1.1. Politicas de mensajeria

Segun la informacion proporcionada por los mensajeros a través de la encuesta aplicada, en
cuanto a las politicas de entrega de los pedidos a los clientes la totalidad de mensajeros
mencionan que no se encuentran establecidas y quedan a criterio de cada uno de los
colaboradores, es decir que no se ha determinado el tiempo de entrega, horarios, entre otros
aspectos. Lo cual, indican que puede generar confusion entre las distintas areas o en los

clientes a la hora de recibir el producto.

4.2.1.2. Bodega e inventario

Segun la informacién proporcionada por los colaboradores de bodega a través de la encuesta
aplicada, se identifica que actualmente hay distintos aspectos de bodega que no se encuentran
debidamente establecidos y son realizados segun el criterio de los colaboradores del area, de

igual forma no existen politicas establecidas dentro de las actividades que se realizan

Un punto importante de recalcar es el conteo de inventario selectivo, ya que segun la
informacion proporcionada por los colaboradores de bodega lo ideal seria realizar un
inventario selectivo abarcando un area distinta cada semana con el propdsito de que cada mes
se haya realizado el conteo de inventario y verificado que el inventario est4 calzando segun

lo que indica el sistema ContaPyme R8.

Sin embargo, este inventario selectivo actualmente no se esta realizando de forma constante
y solo se enfoca en los productos denominados como de alta rotacion, de manera que se hace
segun el criterio o disponibilidad de los trabajadores, provocando que se pierda la trazabilidad
del inventario en el sistema y constantemente haya diferencias entre producto fisico y el que

se encuentra detallado en el sistema.

Dicho sistema es utilizado principalmente por el encargado de bodega y oficinista, ya que la

utilidad esperada es que muestre la existencia de inventario fisico y los precios de los
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productos, de manera que sea posible realizar cotizaciones o se facturen pedidos de clientes
segun existencias. Sin embargo, segun lo mencionado por el encargado de bodega y oficinista
en la entrevista aplicada actualmente no consideran que la informacion del sistema sea
totalmente confiable porque les sirve como una guia, pero en distintas ocasiones las

existencias no calzan con la informacion de este.

Lo anterior, puede estar relacionado con los conteos de inventario o la insercion de los
productos en el sistema cuando llegan a bodega, es decir que cuando nuevos productos
ingresan a bodega la informacion debe ser ingresada a ContaPyme R8 manualmente segiin
el conteo realizado lo cual puede dejar abiertas las posibilidades de que algun dato sea

incorrecto y descuadre las existencias que muestra el sistema y las fisicas reales en bodega.

Asimismo, el inventario que es clasificado como de alta o baja rotacién no es un rubro
estandarizado, sino que de igual forma la clasificacion de los productos es subjetiva y segiin
a la interpretacion de cada individuo. Es decir, que no se cuenta con un rubro definido que
establezca a un producto como de baja o alta rotacion haciendo mas dificil la organizacion

de los productos en el inventario.

Segun la informacién proporcionada por los colaboradores de bodega son pocas las ocasiones
en las que los datos en ContaPyme R8 coincide con inventario, por esta razoén no es una
fuente fiable para confirmar disponibilidad de productos, razon por la cual casi nunca se
revisa el sistema, sino que se pide la confirmacion directamente a bodega. De manera que,

esto demuestra debilidades en el proceso de inventario.

Por otro lado, no se cuenta con un proceso establecido para la rotaciéon y despacho de
productos a clientes, sino que el inventario es manejado a criterio de cada colaborador, seglin
su confirmacion los productos se van despachando a los clientes de los que se tiene nocion
que son los mas viejos hasta los mas nuevos. Con esta informacién se puede comprender que
se utiliza principalmente un modelo PEPS a la hora de despachar el inventario, con el fin de

que los productos mas viejos sean los que salgan mas pronto.

Con respecto a la planificacion del inventario tampoco se cuenta con un procedimiento
establecido para cuando se detecta que los productos de alta o baja rotacion se estan agotando

del inventario, ya que segin la informacion proporcionada por los colaboradores los
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productos de alta rotacion al ser de alta demanda de consumo por los clientes nunca deberian

de acabarse.

Sin embargo, no se planifica el inventario ni se prevé que este se va a agotar, sino que se
espera a que las existencias estén totalmente agotadas para después proceder a realizar el
pedido a los proveedores el cual puede tomar algunas semanas en llegar al pais, por lo general
esto provoca que muchos clientes contacten a Grupo Multicolor para hacer pedidos y la
compaiiia no tenga inventario para poder suplir sus necesidades en los productos que

normalmente consumen.

4.2.1.3. Ventas al cliente

Respecto a los procesos que desempefian los vendedores segtin la informacion proporcionada
por los mismos al desarrollar la encuesta, es posible identificar como factor comun la falta
de estandarizacion de procesos, en este ambito es entendible que las actividades puedan
variar un poco segun las necesidades de cada cliente. Sin embargo, hay algunos aspectos en
especifico que pueden plasmarse en el manual de procesos con el fin de que la atencion al

cliente se potencie mucho mas.

En sintesis, la falta de estandarizacion de procesos segun la informacion recopilada por los
colaboradores de las distintas areas provoca ineficiencia en el desarrollo de las operaciones
de Grupo Multicolor porque existen muchas actividades que se realizan segtn el criterio de
cada individuo haciendo que hasta cierto punto impacte a los clientes y la coordinacion entre

todas las partes del proceso de ventas.

4.2.2. Analisis de datos cuestionario colaboradores

Es de suma importante conocer las oportunidades de mejora por parte de los clientes e
identificarlas a través de la encuesta realizada para el levantamiento de procedimientos
(apéndice C). Sin embargo, para fortalecer ain mas el desarrollo de este proyecto, se realizo
un cuestionario a los colaboradores de la sede central de Grupo Multicolor con el fin de
determinar el nivel de entendimiento que estos tienen respecto a distintos aspectos de la
empresa, asi como conocer las oportunidades de mejora que se detectan desde el interior de

la organizacion (Se encuentra en el apéndice E).
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Dicho cuestionario se aplicd a toda la poblacion proporcionada por el presidente de la
organizacion, la cual abarca a 21 colaboradores de la sede central cuyas respuestas aportan
mucho valor a la identificacion de mejoras. Se tuvo una participacion de 16 individuos siendo

asi mas de la mitad de esta.

Figura 9. Distribucion porcentual de los puestos que se relacionan directamente con el proceso de

ventas.

Respecto a la figura anterior es posible identificar que la mayoria de las respuestas recibidas
son de colaboradores cuyos puestos se relacionan directamente con el proceso de ventas
representados con un 87%, mientras que solamente un 13% indicé que su puesto no se
relaciona con el proceso de ventas. Este dato es relevante ya que la informacion recabada en
este formulario sera de gran valor al venir de individuos que tienen una relacion directa con

el proceso investigado.

De manera que tal y como se menciona en apartados anteriores el cuestionario de los
colaboradores se aplico a individuos seleccionados por el presidente de la organizacion de
los cuales algunos no estan relacionados con el proceso, por esta razon el grafico de la figura
8 permite identificar la cantidad de respuestas recibidas por parte de colaboradores que se
relacionan directamente con el proceso de ventas, mientras los que seleccionaron que no

pasaban a la ultima pregunta que planteaba si contaban con alguna sugerencia de mejora.

Por otro lado, en el cuestionario se plantea una pregunta en la que los individuos que
indicaban que sus labores si se relacionan directamente con proceso de ventas debian de

seleccionar o agregar cudl puesto desempenan. Sin embargo, a través de los resultados de
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esta pregunta es posible identificar confusion o falta de informacidn sobre el puesto que le

corresponde a cada individuo.

Lo anterior debido a que varias personas agregaron la opcion “de todo un poco” o indicaban
distintos nombres para una misma funcion, estos datos respaldan la necesidad que se tiene en
la empresa de estandarizar los procesos y que cada colaborador tenga entendimiento y
claridad respecto a cuales son sus funciones y el puesto que debe desempefiar. Ya que, si un
individuo realiza un poco de distintas areas es posible que el proceso no sea tan eficiente
como si solamente lo hiciera una persona o que esta persona presente confusion respecto a

las expectativas que se tienen de su trabajo.

Figura 10. Tiempo que los colaboradores de Grupo Multicolor han desempefiado su puesto.

m Menos de 1 afo
Mas de 1 afio a menos de 3 afios
Mas de 3 afios a menos de 6 afios
®m Mas de 6 afios a menos de 10 afios

Seglin la informacion de la figura anterior es posible identificar que de los 14 colaboradores
que seleccionaron que su puesto se relaciona directamente con el area de ventas, la mayoria
lleva desempefiando sus labores en el intervalo de tiempo de més de 6 afios a menos de 10
afos representado con un 43%, un 21% mas de 3 afios a menos de 6 afios, 29% mas de 1 afio

a menos de 3 afios y un 7% menos de un afio.

Los datos anteriores permiten determinar que la mayoria de los colaboradores que trabajan
en un puesto con relacion directa al proceso de ventas tienen una cantidad de afios
considerable laborando en la empresa, de manera que la mayoria de la informacidn recabada

viene de individuos con amplio conocimiento en el funcionamiento actual de los procesos.
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Figura 11. Colaboradores que han recibido una capacitacion detallada sobre las areas del proceso
de ventas.

La figura anterior muestra como un 64% de los colaboradores indican que no han recibido
una capacitacion detallada sobre las distintas areas del proceso de ventas, mientras que un
36% indican que si la han recibido. Dichos datos muestran como una gran parte de los
individuos no han tenido la posibilidad de tener un entendimiento completo y estandarizado
sobre dicho proceso.

Figura 12. Impacto de la estandarizacion del proceso de ventas en la comunicacion y
coordinacion entre areas.

= Positivo

u Negativo

Respecto a la figura anterior se muestra que un 87% de la muestra total considera que la
estandarizacion del proceso de ventas tendria un impacto positivo en la comunicacién y

coordinacion entre areas, mientras que un 13% considera que tendria un impacto negativo en
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este. Dichos datos demuestran la percepcion que los colaboradores tienen en cuanto a la

estandarizacion.

Tabla 6. Aspectos por los que los colaboradores consideran que la estandarizacion del proceso de
ventas tendria un impacto positivo.

Aspectos Absoluto
Mayor eficiencia en procesamiento de pedidos 15
Menor duracion en realizacion de pedidos 12
Mejor comunicacidn entre areas 10
Disminucién de confusiones de pedidos 9
Mayor coordinacion entre areas 9

La tabla anterior muestra las razones por las cuales los colaboradores indican que la
estandarizacion del proceso de ventas tendria un impacto positivo en este, de manera que es
posible observar que los puntos que tofos los aspectos tuvieron una seleccion considerable

por parte de los individuos.

Tabla 7. Oportunidades de mejora consideradas por los colaboradores de Grupo Multicolor.

Oportunidades de mejora Absoluto
Comunicacién entre areas 15
Disponibilidad de inventario 13
Tiempo de procesamiento 13
Atencion al cliente 12
Despacho de bodega 12
Ventas a clientes 12
Coordinacion entre areas 11
Entrega de pedidos 11

La tabla anterior muestra las principales areas de mejora que los colaboradores perciben por
parte del proceso de ventas, de manera que es posible observar como de igual forma todos

los aspectos tienen una cantidad de puntos similar.
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Tabla 8. Oportunidades de mejora sugeridas segun la experiencia de cada colaborador.

Oportunidades de mejora proceso de ventas Absoluto
Comunicaciéon 5

Atencion al cliente

Inventario

Trato y servicio interno brindado
Eficiencia

Estandarizacion de procesos

NN NN W A

Entendimiento de las funciones

Con respecto a la tabla anterior en el cuestionario se les permitio a los colaboradores a través
de una pregunta de respuesta abierta que indicaran cuales son las principales areas de mejora
que han detectado seglin su experiencia, de las cuales se observa que la atencion al cliente y
comunicacion fueron de las mas comentadas. Sin embargo, todas las variables planteadas son

validas y aportan valor al proyecto.

En sintesis, es posible observar como desde la perspectiva de los colaboradores de Grupo
Multicolor existen distintas oportunidades de mejora para el proceso de ventas que coinciden
con las que los clientes perciben. Asimismo, se sustenta la importancia de la estandarizacién
del proceso de ventas con el fin de mejorar la eficiencia del proceso y la comunicacion entre

las distintas areas.

4.3. Satisfaccion al cliente

La falta de estandarizacion y establecimiento de procesos tal y como se menciona antes, ha
provocado que los distintos individuos que lo componen realicen labores de manera
individual sin tener integrado un sentimiento de grupo que debe de comunicarse activamente

para coordinar sus tareas y evitar tener un impacto negativo en el cliente.

Sin embargo, segun informacion recopilada a través de una llamada telefonica con uno de
los fundadores de la compaiiia, se evidencia que como empresa se percibe una deficiencia de
coordinacién que regulen las cargas en el proceso, sino que esta problematica provoca una

mala experiencia en los tiempos de respuesta o atencion a los clientes. Ya que en varias
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ocasiones personas de otras areas del proceso de ventas deben realizar tareas que no le

corresponden a su rol con tal de no molestar mas a los clientes.

Por esta razon, la implementacion de un manual de procedimientos es vital porque ademas
de dar claridad a los colaboradores sobre el proceso que estan realizando, también permite
delimitar las tareas correspondientes segun cada puesto y establecer puntualmente cual es el

compromiso o las tareas por realizar.

Debido a que, a pesar de que algunas personas estén dispuestas a realizar tareas que no les
corresponden por la naturaleza de su puesto, esto no es lo ideal porque recarga gran parte del
proceso sobre un individuo, disminuye la eficiencia que el proceso podria tener si se realiza
segin como estan establecidos cada uno de los roles y afecta la atencion que el cliente va a
recibir porque es posible que el tiempo de resolucion sea mucho mejor porque no todas las

personas asignadas a esta tarea estan enfocadas que solucionarla.

4.3.1. Encuesta aplicada

Con el fin de conocer mas a fondo factores relevantes sobre el grado de satisfaccion y las
opiniones de los clientes se realizd un cuestionario que fue aplicado a los individuos que
forman parte de la base de datos de Grupo Multicolor. De manera que la informacion
recabada a través de las respuestas de los clientes permita que se identifiquen y fundamenten

areas de mejora en estos procesos.

Asimismo, el cuestionario fue enviado a todos los clientes que Grupo Multicolor tiene en su
base de datos, de los cuales se recibieron 50 respuestas representando una participacion no
muy alta con respecto a la poblacion total de 311 clientes. Sin embargo, es importante resaltar
que la base de datos es acumulativa y el analisis de datos sera realizado tomando como base

las 50 respuestas que obtuvo el cuestionario.

Por otro lado, Grupo Multicolor cuenta con una cartera de clientes variada en la cual muchos
de sus clientes se enfocan en el area de repintado automotriz, sin embargo, existen otras areas
a las cuales la organizacion provee productos para el funcionamiento de su actividad
productiva. Por esta razon la figura 7 ayuda a tener una mayor visibilidad de las actividades

productivas que desempefian los clientes de la organizacion.
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Figura 13. Distribucion porcentual de los clientes de Grupo Multicolor cuya drea productiva

principal se basa en el repintado automotriz.

La figura anterior sustenta que la mayoria de los clientes de Grupo Multicolor desempefian
actividades enfocadas en el area del repintado automotriz representado con un 86%, mientras
que un 14% de sus clientes desarrollan otro tipo de actividades tales como transporte de
combustible, renta de vehiculos, mantenimiento aeronautico, rotulaciéon, mecanica, entre

otros.

Figura 14. Frecuencia de consumo de los clientes de Grupo Multicolor.

m Cada semana

m Cada mes

m Cada 2 a 3 meses

= Cada 4 meses 0 mas

En la figura anterior se observa que la frecuencia de consumo semanal es el que presenta un

mayor porcentaje con un 52% de los datos, seguido de frecuencia de consumo mensual con
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representacion de 34%, asimismo cada 2 a 3 meses con un porcentaje del 8% y en ultimo

lugar cada 4 meses 0 mas con una representacion de 6%.

Con esta informacion es posible determinar que los datos recabados corresponden en su
mayoria a clientes constantes de Grupo Multicolor, ya que realizan compras cada semana en
su mayoria o cada mes. De manera que, la informacion que sea proporcionada serd de mucho

valor para el estudio al venir de clientes que tienen un contacto constante con la empresa.

Asimismo, se puede identificar que Grupo Multicolor cuenta con una cartera de clientes que
realizan compras recurrentes para poder desempenar sus actividades productivas con
regularidad, de manera que asegurarse de que obtengan un buen servicio mantendra este tipo

de relaciones estables con sus clientes.

Por otro lado, para la obtencion de datos de los clientes con respecto a distintos aspectos se
utiliz6 una escala de Likert en la cual indican el grado de satisfaccion para cada variable
basado en sus experiencias. Asimismo, se separd a la poblacidon entre los clientes que solo
han adquirido productos, solo servicios o ambos, con el fin de que se obtenga una respuesta
precisa de cada variable dependiendo de su naturaleza, a continuacion, se exponen los datos

mas relevantes.

Figura 15. Clasificacion del consumo de los clientes de Grupo Multicolor

m Servicios
= Ambos

37 Productos
74%

Respecto a la figura anterior se evidencia que la mayoria de los clientes de Grupo Multicolor

consumen productos representado con un 74%, seguidamente de un 22% que indica que
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consumen tanto productos como servicios y por ultimo el consumo de servicios representa
un 4%. Esto indica que una gran parte de la cartera de clientes de la empresa consumen sus

productos.

4.3.1. Satisfaccion de clientes que consumen productos:

Segun las respuestas recopiladas en el cuestionario los rasgos mas relevantes sobre la

satisfaccion de los clientes que solo consumen productos (37 clientes) son los siguientes:

» Asesoria de ventas: Con respecto a la asesoria de ventas que los clientes obtienen la
mayoria de los clientes representado con 18 indica que estan satisfechos, mientras
que el resto se distribuye de forma bastante pareja entre los otros grados de
satisfaccion desde nada satisfecho hasta totalmente satisfecho.

» Facturacion: El rubro de facturacion recibe un buen grado de satisfaccion por parte
de los clientes, ya que la mayoria de ellos indicaron que se encuentran desde
satisfechos hasta totalmente satisfechos, de manera que solamente 4 clientes que
consumen solamente productos estan poco satisfechos.

» Tiempo de entrega: En esta variable se observa una distribucion bastante pareja entre
los distintos niveles de satisfaccion, siendo una de las cuales presenta bajo nivel de
satisfaccion con un total de 11 clientes nada o poco satisfechos.

Figura 16. Nivel de satisfaccion del tiempo de entrega de los clientes que consumen solamente

productos en Grupo Multicolor.
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» Tiempo de procesamiento: Muestra un buen recibimiento por parte de los clientes ya

que en su mayoria se encuentran satisfechos o totalmente satisfechos.
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» Trato brindado: Es una de las variables con mayores respuestas positivas ya que 34
clientes han seleccionado un nivel de satisfaccion alto.

» Disponibilidad de productos: Esta variable llama la atencion porque es una en las que
se obtuvo un nivel de satisfaccion nulo o poco por parte de los clientes, de manera
que esto indica que es una posible gran area de mejora de la empresa.

Figura 17. Nivel de satisfaccion de la disponibilidad de inventario de los clientes que consumen

solamente productos en Grupo Multicolor.
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» Calidad y estado de los productos: Se evidencia un buen recibimiento por parte de
los cliente porque en su mayoria externan un nivel de satisfaccion favorable para
grupo Multicolor.

» Precios: Con respecto a los precios al igual que en la variable anterior la mayoria de

los clientes indica que se encuentran satisfechos con los que se tienen establecidos.

4.3.2. Satisfaccidon de clientes que consumen Servicios:

Respecto a los clientes que consumen solamente servicios los resultados arrojan que para la
mayoria de las variables como el trato brindado, facturacion, calidad de los servicios, precios
y detalles de los servicios los clientes se encuentran satisfechos o totalmente satisfechos, de
manera que se tiene un buen recibimiento. Por otro lado, la inica variable en la cual se indico

poca satisfaccion es en la duracion del servicio.
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4.3.3. Satisfaccion de clientes que consumen productos y servicios:

Con respecto a los clientes que consumen productos y servicios no se evidencias mayores

diferencias en comparacion a los otros dos rubros, ya que las variables en las cuales se

presentd poco nivel de satisfaccion son similares a las de productos que son las que engloban

la mayor cantidad de clientes, a continuacion, se presenta de forma grafica en las siguientes

figuras:

Figura 18. Nivel de satisfaccion de la disponibilidad de inventario de los clientes que consumen

solamente productos en Grupo Multicolor.
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Figura 19. Nivel de satisfaccion del tiempo de entrega de los clientes que consumen solamente

productos en Grupo Multicolor.

TOTALMENTE SATISFECHO _

SATISFECHO

POCO SATISFECHO

Nivel de satisfaccion

NADA SATISFECHO

0 0,5 1 15 2 2,5
Cantidad de clientes

MUY sATIsFECHO [

3,5

64



Figura 20. Nivel de satisfaccion en aspectos generales de la atencion recibida en el proceso de
compra.
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La figura anterior permite obtener una perspectiva general sobre el nivel de satisfaccion que
los clientes de grupo Multicolor tienen en cuanto al proceso de compra, en el cual la gran
parte de los clientes se encuentran totalmente satisfechos o muy satisfechos en aspectos
generales con la atencidn recibida con un 46% y 40% respectivamente. Por otro lado, tan

solo un 4% de los clientes no se encuentran nada satisfechos.

Figura 21. Nivel de importancia percibido por los clientes de Grupo Multicolor.
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Con respecto a la figura anterior, se identifica que cantidad considerable de sus clientes

perciben que Grupo Multicolor le da total importancia y mucha importancia representada con
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un 34% y 38% respectivamente, mientras tan solo un 8% considera que no se les da nada de

importancia.

Figura 22. Percepcion de los clientes de Grupo Multicolor en cuanto a estandarizacion de atencion
excelente brindada en cada compra.

En ambitos de estandarizacion en la atencion que los clientes reciben en cada compra, la
figura anterior muestra que un 72% de los clientes consideran que reciben una excelente
atencion estandarizada en cada compra, mientras que un 28% no esta de acuerdo con que

Grupo Multicolor brinde esa excelente atencion en todas las ocasiones.

Con el proposito de tener un poco mas de contexto respecto a las razones por las cuales
algunos clientes consideran que Grupo Multicolor no mantienen una atencion estandarizada
en cada una de las compras que se realizan, la siguiente figura permite hondar mas en los

aspectos que influyeron en su respuesta.
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Figura 23. Aspectos por los que los clientes no consideran que Grupo Multicolor tiene una
excelente atencion estandarizada.
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Respecto a la figura anterior se muestra que los clientes consideran que Grupo Multicolor no
cuenta con una excelente atencion estandarizada principalmente por aspectos como
existencias en inventario y tiempo de entrega al ser los dos de los rubros mas seleccionados,
seguidamente la comunicacion, el servicio de mensajeria y el trato al cliente representa un
factor medio por los que no se considera esta atencion estandarizada. Asimismo, es relevante

resaltar que la calidad no es un aspecto presente para los clientes.

Figura 24. Impacto en las operaciones de los negocios de los clientes seglin la atencion brindada
por Grupo Multicolor.

u Beneficiada

m Perjudicada

La figura anterior muestra el impacto que la atencidn brindada por parte de Grupo Multicolor

tiene en las operaciones de los negocios de sus clientes, representado con un 76% las
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operaciones de clientes que han sido beneficiadas, mientras que se han visto perjudicadas un
24%.
Figura 25. Razones por las cuales las operaciones de los clientes se han visto perjudicadas por la

atencion brindada por parte de Grupo Multicolor.
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La figura anterior expone las razones por las cuales las operaciones de algunos clientes de
Grupo Multicolor se han visto perjudicadas, representadas con 9 votos por parte de los
clientes se encuentran la disponibilidad de productos, pedidos entregados incompletos y
atrasos en la entrega de pedidos. Mientras que con 3 votos estan los rubros de capacitaciones

deficientes y comunicacion dificil.

Figura 26. Clientes que recomendarian a Grupo Multicolor basado en su atencion.
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La figura anterior muestra la decision de los clientes para recomendar Grupo Multicolor

basado en la atencion recibida, en donde un 42% totalmente lo recomendaria, seguido de un
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34% que seguramente si lo recomendaria. Por otro lado, los clientes que totalmente no o

seguramente no lo recomendarian representado por un 6% y 8% respectivamente.

Figura 27. Distribucion porcentual de opinion de clientes respecto a oportunidades de mejora de

Grupo Multicolor

5

Respecto a la figura anterior se observa que un 84% de los clientes consideran que si existen
oportunidades de mejora en el proceso de atencion al cliente de Grupo Multicolor, mientras

se representa con un 16% a los clientes que no consideran que existen oportunidades de

mejora.

Tabla 9. Sugerencias de los clientes de Grupo Multicolor para que su experiencia mejore.

Aspectos Absoluto
Atencién al cliente y comunicacion 21
Disponibilidad de productos 16
Tiempos de entrega 10
Capacitacién de nuevos productos 5
Calidad de pedidos entregados 3
Promociones y precios 3
Total 58

La tabla anterior muestra el agrupamiento de los comentarios que los clientes de Grupo
Multicolor dieron para que su experiencia mejore, dentro de los mas repetidos se encuentran

las variables de atencion al cliente y comunicacion, disponibilidad de productos y los tiempos
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de entrega. Asimismo, también se menciona aspectos como la capacitacion de nuevos

productos, calidad de los pedidos que entregan, promociones y precios.

La informacion brindada por los clientes es de mucho valor, ya que indican a detalle cuales
son los “puntos de dolor” que han tenido al realizar compras en Grupo Multicolor. Es
relevante que se analice estos datos con el fin de entender la posicion de cada uno de estos

clientes y se tomen las acciones pertinentes que permitan que esta perspectiva cambie.

4.4. Oportunidades de mejora del proceso de ventas

Las herramientas de recopilacion de datos tales como cuestionarios, encuesta, observacion,
arbol de problemas, entre otras, permitié que se obtuviera informacién muy valiosa respecto
a las oportunidades de mejora del proceso de ventas, ya que no solo toma en cuenta la opinion
de una de las partes envueltas sino que procura tener la perspectiva de los clientes que son
los receptores de este proceso y los colaboradores que trabajan dia a dia en esta area, por lo

cual pueden identificar aspectos muy especificos de suma relevancia para el proyecto.

Tabla 10. Oportunidades de mejora clientes y colaboradores de Grupo Multicolor S.A.

Oportunidades de mejora Clientes Colaboradores Nivel
Atencion al cliente y comunicacion 21 9 Critico
Inventario/ Disponibilidad de productos 16 3 Critico
Tiempos de entrega 10 N/A Critico
Capacitacion de nuevos productos 5 N/A Medio
Calidad de pedidos entregados 3 N/A Medio
Promociones y precios 3 N/A Medio
Trato y servicio interno brindado N/A 2 Bajo
Eficiencia N/A 2 Bajo
Estandarizacion de procesos N/A 2 Bajo
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Entendimiento de las funciones N/A 2 Bajo

La tabla anterior presenta las oportunidades de mejora para el proceso de ventas planteadas
tanto por los clientes como por los colaboradores de forma comparativa, de manera que sea
mas sencillo contar con visibilidad sobre cuales aspectos representan “puntos de dolor” para
la organizacion en esta area. Asimismo, segun los resultados expuestos en la tabla 9 y 8 se le
asigno6 a cada oportunidad de mejora un nivel de importancia dependiendo el nimero de

individuos que la habia mencionado.

Seguidamente, con el fin de enriquecer el contenido del presente proyecto a continuacion se
muestran algunas de las sugerencias comunicadas tanto por los clientes como por los
colaboradores a través de los cuestionarios aplicados, de manera que se puedan sustentar los
datos agrupados y plantear las oportunidades de mejora detectadas a partir del andlisis de

comentarios que reflejan las carencias que los graficos a lo largo del capitulo exponen.

“Mejoras en cuanto a stock de materiales, avances en cuanto a comunicacion
con los clientes en materiales de faltantes, y ofrecimiento de alternativas para
solucionar, més alla de un "no hay", rapidez con respecto a los tiempos de

entrega de materiales.” (Cliente Grupo Multicolor, 2023).

En el comentario anterior es posible detectar a un cliente que expone desde su perspectiva la
incomodidad con el hecho de que no se ofrecen soluciones alternativas ante la falta de un
producto en especifico, este factor puede disminuir la satisfaccion del cliente al no sentir un

verdadero compromiso por parte de Grupo Multicolor.

Asimismo, se expone una deficiencia en cuanto a las entregas de pedidos que se realizan, por
esta razon, es vital que se establezcan los rangos en los que los pedidos van a ser entregados
dependiendo de la fecha y hora de facturacion, asimismo, tomando en b consideracion la
urgencia con la que el cliente requiere los productos. Ya que esto permite que el proceso de

entrega sea mucho mas claro para los que lo desempefian

“Se tenga un mejor abastecimiento o inventario de los productos que ven den a
sus clientes, ya que en muchas ocasiones se requiere resolver con productos no
o - ., 71
acorde a lo que utiliza periddicamente y esto afecta la produccion del taller”.

(Cliente Grupo Multicolor, 2023).



Por otro lado, segtin los comentarios anteriores es posible sustentar el hecho de que un “punto
de dolor” significativo que tiene Grupo Multicolor es su planificaciéon y manejo de inventario,
ya que estos textos estan siendo utilizados como referencia de la percepcion total de los
clientes en cuanto a distinto aspectos y a lo largo del capitulo es posible identificar como

existen oportunidades de mejora en cuanto al inventario de la empresa.

“Mejor servicio al cliente, la tnica forma de recibimos alguna llamada es crédito
y cobro de lo contrario si no pedimos no se interesan por vender, la empresa
brinda una muy buena calidad de productos, pero valoro qué falta mas

acercamiento a los clientes.” (Cliente Grupo Multicolor, 2023).

El comentario anterior expone la importancia que tiene para un cliente sentir el compromiso
e interés por parte de la empresa, ya que es beneficioso para toda organizacion hacer sentir a
sus clientes como si fueran el mas importante para ellos, aunque tengan muchos mas pedidos
que realizar, ya que estos pequefios aspectos forjan una relacion solida entre ambas partes

que se mantenga en el tiempo.

Ofrecer un producto o servicio que tenga buen posicionamiento en el mercado va mas alla de
solo vender, sino que se debe de crear un vinculo con los clientes que permitan a la empresa
diferenciarse de sus otros competidores y que los individuos perciban que sol realmente

valorados e importantes.

“Realizar las 6rdenes de compra con base a lo que el cliente le envié por mensaje
de texto, no enviar mas de la cantidad pedida, una mensajeria mas comprometida
a entregar sus productos a un tiempo adecuado.”

(Cliente Grupo Multicolor, 2023).

El comentario del recuadro anterior permite evidenciar una vez mas la oportunidad de mejora

sustentada anteriormente en los graficos que se basa en la calidad y detalle de cada pedido,
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es decir que al cliente se le entregue lo que necesite para sus operaciones y que sean

entregados en un tiempo prudente para que no afecte las actividades productivas de este.

-

“El servicio al cliente entre los mismos compafieros es pésimo, no hay ninguna
linea de respeto. Se supone el servicio al cliente se debe de empezar de adentro
para afuera.”

(Colaborador de Grupo Multicolor, 2023).

NG J

A través del comentario anterior es posible identificar deficiencias en la comunicacion y

coordinacién que existe entre areas, ya que es posible observan una inconformidad con
respecto al trato y el desempefio de las tareas entre los diferentes puestos. Es vital que una
organizacion cuente con un clima organizacional bueno y organizacion eficiente entre areas
con el fin de que puedan realizar sus labores eficazmente e impacte positivamente en el

cliente en lugar de causar el efecto contrario.
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Tabla 11. Matriz oportunidades de mejora y propuestas planteadas.

Observaciones

Tratamiento
Oportunidad de mejora
Propuesta Plan de mejora

Atencio6n al cliente y comunicacion Si GM-PMPC-01-23
Inventario/ Disponibilidad de Si GM-PMPC-01-23
productos

Tiempos de entrega Si GM-PMPC-01-23
Capacitacion de nuevos productos No No
Calidad de pedidos entregados Si GM-PMPC-01-23
Promociones y precios No No

Trato y servicio interno brindado No No
Eficiencia Si GM-PMPC-01-23
Estandarizacion de procesos Si GM-PMPC-01-23
Entendimiento de las funciones Si GM-PMPC-01-23

Consecutivo 3y 5
Consecutivo4y 5

Consecutivo 2 y 3

Consecutivo 1 y 5

Consecutivo 1

Consecutivo 1

Consecutivo 1

Con respecto a la tabla anterior es posible identificar cuales oportunidades de mejora fueron

tomadas en cuenta en la propuesta de plan de mejora y el respectivo consecutivo al que se

encuentra ligada, ya que en el presente proyecto se procura plantear acciones que la

organizacion puede tomar para combatir las mejoras mas criticas o repetitivas identificadas

a lo largo del desarrollo de este.

En sintesis, segiin la informacion recopilada de los cuestionarios y estos comentarios que

permiten de forma especifica dar un poco mas de detalle es posible identificar que las

principales oportunidades de mejora se encuentran en disponibilidad de inventario, pedidos

a los clientes, compromiso, servicio al cliente y tiempo de entrega.
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Capitulo V. Propuesta
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En el presente capitulo se desarrollan las propuestas de un manual de procedimientos para
los puestos del area de ventas de Grupo Multicolor, con el fin de que estas actividades sean
documentadas y detalladas en un formato que le permita a la organizacién tener mas

organizacion y entendimiento sobre estos procesos.

Asimismo, se plantean las mejoras propuestas en oportunidades de mejora concretas
determinadas con base a la informacion recabada a través de la observacion, encuesta y
cuestionarios aplicados a lo largo del proyecto, de manera que la organizacion pueda tomarlas

en consideracion e implementarlas para su propio beneficio y el de sus clientes.

Por otro lado, durante el analisis de la situacion actual de la organizacion se determind la
falta o incongruencia en herramientas como el anélisis FODA, valores y el organigrama de
la empresa por lo que en también se proponen dichas herramientas creadas o modificadas

segun la informacion recopilada a lo largo del estudio.

5.1. Herramientas de la organizacion
5.1.1. Valores

Debido a que la compatfiia no cuenta con valores establecidos, basdndose en la informacién
recopilada a lo largo de la investigacion, como parte de mi proyecto se proponen como los

posibles valores de Grupo Multicolor los siguientes:
Trabajo en equipo, respeto, comunicacion y empatia.

Los valores anteriores son de suma relevancia para el desempefio de las labores de Grupo
Multicolor, ya que segtn los resultados de los cuestionarios aplicados a los colaboradores y
clientes los cuales fueron analizados en capitulos previos la comunicacion, respeto, empatia
y trabajo en equipo es un factor que no se encuentra muy presente actualmente, de manera
que crear una cultura organizacional que se desarrolle alrededor de estos puede ayudar a que

los procesos fluyan de una mejor manera.

Asimismo, el trabajo en equipo es una pieza fundamental para que se pueda alcanzar la visién
que la compaifiia plantea en el Apéndice B, ya que para lograr ser una marca de confianza y
excelencia es primordial que la fuerza laboral trabaje en la misma sintonia con el fin de lograr

que sus clientes reciban la mejor atencion posible.
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5.1.2. Analisis FODA

El analisis FODA es una pieza fundamental de toda organizacidn, ya que permite tener un
conocimiento puntual sobre los aspectos a los que se le debe prestar atencion para mejorar el
desempefio y competitividad en el mercado. Por esta razon, basado en los resultados
obtenidos a través de los cuestionarios aplicados, encuestas y observacion se propone el
analisis FODA para el proceso de ventas de Grupo Multicolor el cual se plantea en la
figurall, con el fin de que puedan observar de forma resumida y sencilla cada uno de los

aspectos que componen a este.

Figura 28. FODA Grupo Multicolor S.A.

-Mejoramiento en la atencion
al cliente y tiempos de entrega.
-Capacitacion del personal en
tareas de su puesto.

-Cuenta con una cartera amplia
de clientes recurrentes.

-Los productos que ofrecen son
de alta calidad.

Fortalezas Oportunidades

Debildades Ameanzas

-Nula existencia de métricas
para pedidos de clientes.
-Poco seguimiento al cliente.
-Falta de controles de control de
inventario.

-Pérdida de clientes.
-Pérdida de posicion
competitiva en el mercado.
-Nuevos competidores y
productos.

Segun lo planteado en la figurall es posible observar cada una de las partes que componen
el analisis FODA para el proceso de ventas, de manera que la empresa pueda revisar esta
informacion periédicamente y valorar si cada uno de los puntos sigue aplicando o si se han
presentado cambios en este. Dicho andlisis da la oportunidad de que no se pierda la

trazabilidad de los distintos aspectos que hacen a la empresa fuerte y a su vez los que lo

77



debilitan, dichas debilidades fueron utilizadas como base para el planteamiento de las

mejoras que se desarrollan a lo largo de este capitulo.

5.1.3. Organigrama

Toda organizacion que desea ser eficiente en su actividad productiva debe tener sus
procesos estandarizados y congruentes, ya que esto permite que los colaboradores que
forman parte de este tengan un amplio entendimiento de como se desarrolla. Por esta razon,
es de suma importancia que herramientas como el organigrama estén establecidas segun las
situacion actual de la compatiia, por lo que segun la informacion recabada a través de la
encuesta a los colaboradores y la observacion se desarroll6 la propuesta del organigrama
planteado en la figura 11:

Figura 29. Organigrama actualizado Grupo Multicolor Costa Rica sede central.

Presidencia
Gerencia de
pais
Gerencia de
ventas
Administrador Administrador A(_jministrador
sede central tienda Cartago tlegglae (Ij:’ée;ez
Vendedor Vendedor Vendedor
Igualador
Igualador Igualador
Mensajero
i Mensajero
Bodega Mensajero j
Crédito y
cobro
Oficinista
Técnico
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5.2. Manual de procedimientos

El manual de procedimientos abarca los procesos que desempefian los puestos que pertenecen
al area de proceso de ventas de Grupo Multicolor, la informacion fue recabada y
documentada utilizando la encuesta de levantamiento de proceso aplicada a los
colaboradores, la observacion de dichas tareas y conversaciones directas con cada una de las

personas que se ven involucradas en las distintas tareas.

De manera que sea posible tener informacion concreta y confiable para el desarrollo de este,
el manual de procedimientos proporciona vision mds amplia y estandarizada de los
procedimientos desde una perspectiva grafica a través de los diagramas de flujo y detalla a
partir de la narracion e identificacion de distintos aspectos relevantes que componen estos

Procesos.

Este documento aporta valor en cuanto a estandarizacion, pero también a entendimiento de
los colaboradores de sus funciones, pudiendo ser la base de capacitaciones del personal para
que todos tengan total y completo conocimiento sobre cdmo deben realizar sus actividades y

como estas se conectan con las de sus compaiieros.

Asimismo, fueron plasmadas politicas que a través del levantamiento de procesos por medio
de la encuesta se identifica que no cuentan con ellas, con el fin de que los procesos estén
mucho mas delimitados mejorando la eficiencia de estos y disminuyendo que se realicen

procesos segun el criterio del colaborador.
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GRUPO MULTICOLOR Fecha que rige:
Personal del area ventas Version: 1

Procedimiento de facturacion | Codigo: GM-PFP-01-23
contra pedido

Consecutivo: 1 de 4

FORMATO # 1. IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO
Nombre del Procedimiento: Facturacion contra pedido.

Objetivo del Procedimiento: Realizar la facturacion de pedidos que los clientes realizan a la

organizacion.

Alcance del Procedimiento: Comprende todas las actividades relacionadas al proceso facturacion
de pedidos que reciba Grupo Multicolor por parte de los clientes. Este procedimiento aplica
especificamente cuando los clientes contactan a la empresa o sus vendedores para realizar un

pedido.

Responsables: Oficinista y encargado de bodega.

Nombre de los formularios o documentos que intervienen: N/A
Politicas o Regulaciones: N/A

Frecuencia de aplicacion del procedimiento: Cada vez que un cliente realiza pedidos para

comprar a la empresa.

Paquetes Computacionales, Sistemas utilizados y Aplicaciones: Contapyme R8 y WhatsApp.
Vocabulario Técnico: N/A

Abreviaturas utilizadas: N/A

Definiciones: N/A

N: N: N:
F: F: F:
Elaboro Reviso: Autorizo:
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GRUPO MULTICOLOR Fecha que rige:
Personal del area ventas Version: 1

Procedimiento de facturacion | Cédigo: GM-PFP-01-23
contra pedido

Consecutivo: 2 de 4

FORMATO #2: NARRATIVO DEL PROCEDIMIENTO

actividad Descripcion Responsable

0 Inicio
Recibe un mensaje por parte de los vendedores en el

1 grupo de WhatsApp designado con los detalles del pedido Oficinista.
de un cliente.

5 Procede a realizar la cotizacion del pedido en el programa Oficinista.
Contapyme R8.

3 Lleva la cotizgci(')n 'impresa a bodega para que puedan Oficinista.
corroborar existencias de los productos del pedido.

4 Compara la hoja de cotizacion con las existencias en Encargado de
bodega. bodega.
: - - s
()%Iay suﬁC}ente producto para el pedido del cliente? Encargado de

5 Si: Contintia al paso 7. bodesa
No: Continua al paso 6. £a-

6 Marca en la hoja los productos para los cuales no hay Encargado de
existencias en bodega. bodega.

7 Confirma en la hoja cotizacion la existencia de inventario Encargado de
para todo el pedido. bodega.
Lleva la hoja de cotizacidn al oficinista con los detalles Encargado de

8 ) : . .
de las existencias en bodega para el pedido del cliente bodega.
Revisa la hoja de cotizacion con los detalles sobre las .

9 i . Oficinista.
existencias en bodega.
(Bodega confirmo suficientes existencias para el pedido?

10 Si: Contintia al paso 13. Oficinista.
No: Continta al paso 11.

N: N: N:
F: F: F:
Elaboro Reviso: Autorizo:
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GRUPO MULTICOLOR Fecha que rige:
Personal del area ventas Version: 1

Procedimiento de facturacion | Cédigo: GM-PFP-01-23
contra pedido

Consecutivo: 3 de 4

Envia un mensaje al grupo de WhatsApp a los vendedores
11 indicandoles los productos que no tienen en inventario Oficinista.
para que puedan comunicarse con los clientes.

(Quedan productos del pedido que si tienen en
) o

12 1nrventar1.o ; Oficinista.
Si: Continta al paso 13.

No: Fin del procedimiento.

Procede a realizar la facturacion de los productos para los

13 . ) ) : Oficinista.
cuales tienen existencia en el sistema Contapyme RS.
14 Lleva ‘la factura fisica a bodega para que pueda procesarse Oficinista.
el pedido oficialmente.
15 Fin del procedimiento.
N: N: N:
F: F: F:
Elaboré Reviso: Autorizo:
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GRUPO MULTICOLOR Fecha que rige:
Personal del area ventas Version: 1

Procedimiento de facturacion | Codigo: GM-PFP-01-23
contra pedido

Consecutivo: 4 de 4

FORMATO # 3. DIAGRAMA DE FLUJO

Oficinista Encargado de bodega

¢Hay
suficiente
producto?

¢Queda productos d
pedido con existencia de
inventario?

N: N: N:
F: F: F:
Elaboré Reviso: Autorizoé:




GRUPO MULTICOLOR Fecha que rige:
Personal del area ventas Version: 1

Procedimiento de facturacion | Codigo: GM-PFC-01-23
por consignacion

Consecutivo: 1 de 3

FORMATO # 1. IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO
Nombre del Procedimiento: Facturacion por consignacion.

Objetivo del Procedimiento: Realizar la facturacion del consumo de productos por parte de los

clientes que cuentan con consignacion.

Alcance del Procedimiento: Comprende todas las actividades relacionadas al proceso facturacion

de los productos que fueron consumidos por los clientes que poseen el derecho de consignacion.
Responsables: Oficinista y vendedor.

Nombre de los formularios o0 documentos que intervienen: N/A

Politicas o Regulaciones: N/A

Frecuencia de aplicacion del procedimiento: Cada vez que se realiza el conteo de inventario

consumido por parte de los clientes con consignacion.

Paquetes Computacionales, Sistemas utilizados y Aplicaciones: Contapyme R8 y WhatsApp.
Vocabulario Técnico: N/A

Abreviaturas utilizadas: N/A

Definiciones:

Clientes por consignacion: Se refiere a los clientes a los que Grupo Multicolor otorga el derecho

de tener un inventario dentro de las instalaciones de este, con el fin de que sea més sencillo para
ellos tener acceso a los productos. Por lo general, esta opcion se les brinda a los clientes habituales

que realizan pedidos considerables de productos.

N: N: N:
F: F: F:
Elaboro Reviso: Autorizo:
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GRUPO MULTICOLOR Fecha que rige:
Personal del area ventas Version: 1

Procedimiento de facturacion | Cédigo: GM-PFC-01-23
por consignacion

Consecutivo: 2 de 3

FORMATO #2: NARRATIVO DEL PROCEDIMIENTO

Descripcion Responsable

actividad

0 Inicio

Entrega el listado con los productos consumidos por el
1 cliente al oficinista para que sean facturados y se repongan Vendedor.
del inventario del cliente.

2 Recibe por parte del yendedor la lista de productos Oficinista.
consumidos por el cliente.
3 Procede a realizar la factura en el sistema Contapyme RS. Oficinista.

Envia a bodega una copia de los productos facturados al
4 cliente para que puedan ser preparados y se repongan del Oficinista
inventario consignado.

Envia por medio del grupo de WhatsApp la factura al

5 ) Oficinist
vendedor para la envie al cliente. feista
6 Fin del procedimiento.
N: N: N:
F: F: F:
Elaboro Reviso: Autorizo:
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GRUPO MULTICOLOR Fecha que rige:
Personal del area ventas Version: 1

Procedimiento de facturacion | Codigo: GM-PFC-01-23
Ppor consignacion

Consecutivo: 3 de 3

FORMATO # 3. DIAGRAMA DE FLUJO

Oficinista Vendedor

N: N: N:
F: F: F:
Elaboré Reviso: Autorizé:
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GRUPO MULTICOLOR Fecha que rige:
Personal del area ventas Version: 1

Procedimiento de cotizacion Codigo: GM-PC-01-23

Consecutivo: 1 de 4

FORMATO # 1. IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO
Nombre del Procedimiento: Cotizacion de pedidos.
Objetivo del Procedimiento: Realizar cotizaciones que los clientes requieren de productos.

Alcance del Procedimiento: Comprende todas las actividades relacionadas al proceso cotizacion
de pedidos que reciba Grupo Multicolor por parte de los clientes. En algunas ocasiones antes de

realizar un pedido formal, solicitan una cotizacion para analizar su compra.
Responsables: Oficinista y encargado de bodega.

Nombre de los formularios o0 documentos que intervienen: N/A
Politicas o Regulaciones: N/A

Frecuencia de aplicacion del procedimiento: Cada vez que un cliente solicita una cotizacion de

productos.

Paquetes Computacionales, Sistemas utilizados y Aplicaciones: Contapyme R8 y WhatsApp.
Vocabulario Técnico: N/A

Abreviaturas utilizadas: N/A

Definiciones: N/A

N: N: N:
F: F: F:
Elaboro Reviso: Autorizo:
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GRUPO MULTICOLOR Fecha que rige:
Personal del area ventas Version: 1

Procedimiento de cotizacion Codigo: GM-PC-01-23

Consecutivo: 2 de 4

FORMATO #2: NARRATIVO DEL PROCEDIMIENTO

Descrineis R 1
actividad escripcion esponsable

0 Inicio
Recibe un mensaje por parte de los vendedores en el

1 grupo de WhatsApp designado con la solicitud de una Oficinista.
cotizacion por parte de un cliente.

Proced lizar la cotizacion del pedid 1

5 rocede a realizar la cotizacion del pedido en el programa Oficinista.
Contapyme R8.

3 Lleva la cotizgci(')n 'impresa a bodega para que puedan Oficinista.
corroborar existencias de los productos.

4 Compara la hoja de cotizacion con las existencias en Encargado de
bodega. bodega.

- - - - p
()%Iay ex1‘st’enc1as de los productos cotizados’ Encargado de

5 Si: Contintia al paso 7. bodesa
No: Continua al paso 6. £a-

6 Marca en la hoja los productos para los cuales no hay Encargado de
existencias en bodega. bodega.

7 Confirma en la hoja cotizacion la existencia de inventario Encargado de
para todo el pedido. bodega.

3 Lleva la hoja de cotizacidn al oficinista con los detalles Encargado de
de las existencias en bodega. bodega.
(Confirmaron suficientes existencias?

9 Si: Contintia al paso 11. Oficinista.
No: Continua al paso 10.

10 N.otlﬁca por W}.lat.sApp al vendedor la falta de inventario. Oficinista.
Fin del procedimiento

N: N: N:
F: F: F:
Elaboro Reviso: Autorizo:
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GRUPO MULTICOLOR Fecha que rige:
Personal del 4rea ventas Version: 1
Procedimiento de cotizacion Codigo: GM-PC-01-23

Consecutivo: 3 de 4

Envia por medio de WhatsApp la cotizacion de los

11 . Oficinista.
productos para que los vendedores la entreguen al cliente.
12 Fin del procedimiento Oficinista.
N: N: N:
F: F: F:
Elaboro Reviso: Autorizo:
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GRUPO MULTICOLOR Fecha que rige:
Personal del area ventas Version: 1

Procedimiento de cotizacion Codigo: GM-PC-01-23

Consecutivo: 4 de 4

FORMATO # 3. DIAGRAMA DE FLUJO

Oficinista Encargado de bodega

¢Hay
suficiente
producto?

¢Confirmaro
suficientes
existencias?

N: N: N:
F: F: F:
Elaboré Reviso: Autorizoé:
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GRUPO MULTICOLOR Fecha que rige:
Personal del area ventas Version: 1

Procedimiento de entrega de Codigo: GM-PEP-01-23
pedido.

Consecutivo: 1 de 4

FORMATO # 1. IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO
Nombre del Procedimiento: Entrega de pedido.
Objetivo del Procedimiento: Entregar pedidos realizados por los clientes.

Alcance del Procedimiento: Comprende todas las actividades relacionadas al proceso entrega de

productos a los clientes de Grupo Multicolor.
Responsables: Mensajero.
Nombre de los formularios o0 documentos que intervienen: N/A

Politicas o Regulaciones: Los pedidos facturados después de las 2 de la tarde quedan para el dia

siguiente, dependiendo de la urgencia de estos.

Frecuencia de aplicacion del procedimiento: Cada vez que se requiere que se entreguen pedidos

a un cliente.

Paquetes Computacionales, Sistemas utilizados y Aplicaciones: Contapyme R8.
Vocabulario Técnico: N/A

Abreviaturas utilizadas: N/A

Definiciones: N/A

N: N: N:
F: F: F:
Elaboro Reviso: Autorizo:
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GRUPO MULTICOLOR Fecha que rige:
Personal del area ventas Version: 1

Procedimiento de entrega de Codigo: GM-PEP-01-23
pedido.

Consecutivo: 2 de 4

FORMATO #2: NARRATIVO DEL PROCEDIMIENTO

actividad Descripcion Responsable
0 Inicio
1 Llega a las .mstalacmnes de la empresa y pide al oficinista Mensajero.
la copia fisica de los productos facturados.
Revisa las facturas para identificar las zonas a las que .
2 . . Mensajero.
debe realizar entregas para determinar la ruta.
3 Lleva la copia de las fact}lras a bodega para que se le Mensajero.
entregue el producto debidamente facturado.
4 Revisa que los pedidos de las facturas ya estén Encargado de
preparados. bodega.
- . , 5
bTodas lgs’facturas ya tienen el pedido preparado? Encargado de
5 Si: Contintia al paso 7. bodesa
No: Continua al paso 6. £a-
Indlca} al mens’aj €ro que para algunas de sus facturas Encargado de
6 todavia no esta el pedido listo. bodeea
Fin del procedimiento. ga.
- Entrega al mensajero los pedidos con su respectiva Encargado de
factura adjuntan para que pueda entregarse. bodega.
(Todos los productos calzan con las facturas?
8 Si: Contintia al paso 9. Mensajero.
No: Continua al paso 8.
Indica al encargado de bodega que el producto entregado
9 no c;alza con la factura y deja la mercaderia para que la Mensajero
revise.
Fin del procedimiento.
N: N: N:
F: F: F:
Elaboré Reviso: Autorizo:
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GRUPO MULTICOLOR
Personal del area ventas

Procedimiento de entrega de
pedido.

Fecha que rige:

Version: 1

Codigo: GM-PEP-01-23

Consecutivo: 3 de 4

Carga el vehiculo con los pedidos de los clientes y .
10 i . Mensajero.
comienza la ruta de entrega planificada.
1 Al entregar pide a los clientes que firmen la copia de la Mensajero.
factura.
12 Regresa a la empresa y entrega al oficinista las facturas Mensajero.
firmadas por los clientes.
13 Archiva las facturas recibidas. Oficinista.
14 Fin del procedimiento.
N: N: N:
F: F: F:
Elaboré Reviso: Autorizo:
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GRUPO MULTICOLOR
Personal del area ventas

Procedimiento de entrega de
pedido.

Fecha que rige:
Version: 1
Codigo: GM-PEP-01-23

Consecutivo: 4 de 4

FORMATO # 3. DIAGRAMA DE FLUJO

Mensajero

==
S

<El pedido
calza con la
factura?

Encargado de bodega

¢Todos los
pedidos ya fueron
preparados?

Oficinista

N: N: N:
F: F: F:
Elaboré Reviso: Autorizé:
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GRUPO MULTICOLOR Fecha que rige:
Personal del area ventas Version: 1

Procedimiento de despacho de | Codigo: GM-PDBCP-01-23
bodega contra pedido.

Consecutivo: 1 de 3

FORMATO # 1. IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO
Nombre del Procedimiento: Despacho de bodega contra pedido.
Objetivo del Procedimiento: Preparar pedidos de clientes.

Alcance del Procedimiento: Comprende todas las actividades relacionadas al proceso

preparacion de pedidos de clientes en bodega.

Responsables: Encargado de bodega y oficinista.

Nombre de los formularios o0 documentos que intervienen: N/A
Politicas o Regulaciones:

v El inventario que entr6 de primero es el que se debe de preparar de primero.

v Antes de facturar debe de recibirse una cotizacion para corroborar existencias.
Frecuencia de aplicacion del procedimiento: Cada vez que se facturan pedidos de un cliente.
Paquetes Computacionales, Sistemas utilizados y Aplicaciones: Contapyme R8 y WhatsApp.
Vocabulario Técnico: N/A
Abreviaturas utilizadas: N/A

Definiciones: N/A

N: N: N:
F: F: F:
Elaboro Reviso: Autorizo:
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GRUPO MULTICOLOR
Personal del area ventas

Procedimiento de despacho de
bodega contra pedido.

Fecha que rige:

Version: 1

Consecutivo: 2 de 3

Codigo: GM-PDBCP-01-23

FORMATO #2: NARRATIVO DEL PROCEDIMIENTO

Descrineis R 1
actividad escripcion esponsable
0 Inicio
. . ) . .. E dod
1 Recibe la cotizacion del pedido realizada por la oficinista. ficargaco ce
bodega.
5 Corrobora la existencia de inventario para los productos Encargado de
de la cotizacion. bodega.
(Hay existencias de inventario para el pedido cotizado? Encargado de
3 Si: Continua al paso 6. bodeca
No: Continta al paso 4. ga.
Marca en la cotizacion los productos para los cuéles no
) ) ) o Encargado de
4 hay inventario y notifica al oficinista del faltante.
bodega.
Envia al vendedor la lista de productos sin existencias
5 para que lo comunique al cliente. Oficinista.
Fin del procedimiento.
6 Confirma al oficinista las existencias de inventario para Encargado de
que pueda proceder con la facturacion. bodega.
7 Realiza la facturacion del pedido y la envia a bodega. Oficinista
Encargado de
8 Reciben la factura de los productos. 8
bodega.
9 Adjuntan la factura a cada pedido y queda listo para que Encargado de
puedan ser entregados al cliente por el mensajero bodega.
10 Fin del procedimiento.
N: N: N:
F: F: F:
Elaboré Reviso: Autorizo:
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GRUPO MULTICOLOR

Personal del area ventas

bodega contra pedido.

Procedimiento de despacho de

Fecha que rige:
Version: 1
Codigo: GM-PDBCP-01-23

Consecutivo: 3 de 3

FORMATO # 3. DIAGRAMA DE FLUJO

Encargado de bodega

¢Hay

suficiente
inventario?

Oficinista

N: N: N:
F: F: F:
Elaboré Reviso: Autorizoé:
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GRUPO MULTICOLOR Fecha que rige:
Personal del area ventas Version: 1

Procedimiento de despacho de | Codigo: GM-PDBC-01-23
bodega por consignacion.

Consecutivo: 1 de 3

FORMATO # 1. IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO
Nombre del Procedimiento: Despacho de bodega por consignacion.

Objetivo del Procedimiento: Preparar los productos para los clientes que cuentan con

consignacion.

Alcance del Procedimiento: Comprende todas las actividades relacionadas al proceso

preparacion y despacho de productos requeridos para la consignacion de clientes.
Responsables: Encargado de bodega y oficinista.
Nombre de los formularios o documentos que intervienen: N/A
Politicas o Regulaciones:
v El inventario que entr6 de primero es el que se debe de preparar de primero.

Frecuencia de aplicacion del procedimiento: Cada vez que se debe consignar inventario a un

cliente.

Paquetes Computacionales, Sistemas utilizados y Aplicaciones: Contapyme RS.
Vocabulario Técnico: N/A

Abreviaturas utilizadas: N/A

Definiciones: N/A

N: N: N:
F: F: F:
Elaboro Reviso: Autorizo:
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GRUPO MULTICOLOR
Personal del area ventas

Procedimiento de despacho de
bodega por consignacion.

Fecha que rige:

Version: 1

Consecutivo: 2 de 3

Codigo: GM-PDBC-01-23

FORMATO #2: NARRATIVO DEL PROCEDIMIENTO

actividad Descripcion Responsable
0 Inicio
1 Recibe por parte del oficinista la copia factura realizada al Encargado de
cliente por los productos que consumio. bodega.
gJI'{ay exi.st?ncias de inventario para los productos? Encargado de
2 Si: Continua al paso 5. bodeca
No: Continta al paso 3. ga.
3 Comunica al oficinista los productos para los cudles no Encargado de
hay inventario. bodega.
Envia al vendedor la lista de productos para los cuales no
4 hay existencias para que pueda comunicarlo al cliente. Oficinista.
Fin del procedimiento.
Prepara un pedlqo por 10§ produc?tos facturados para que Encargado de
5 se repongan del inventario del cliente y corrobora la bodeea
existencia para los productos. £a-
6 Rebaja el inventario de los productos en el sistema Encargado de
Contapyme R8. bodega.
- Imprime un recibo de bodega con los detalles de los Encargado de
productos y lo adjunta al pedido. bodega.
El pedido esta llStO' Para ser entregado al mensajero, se Encargado de
8 firma la confirmacion de entrega del pedido y se pide al
. o bodega.
mensajero la firma de recibimiento de productos.
9 Fin del procedimiento.
N: N: N:
F: F: F:
Elaboré Reviso: Autorizo:
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GRUPO MULTICOLOR
Personal del area ventas

Procedimiento de despacho de
bodega por consignacion.

Fecha que rige:
Version: 1
Codigo: GM-PDBC-01-23

Consecutivo:3 de 3

FORMATO # 3. DIAGRAMA DE FLUJO

Encargado de bodega

=
-
=
F

¢Hay
suficiente
inventario?

Oficinista

N: N: N:
F: F: F:
Elaboré Reviso: Autorizoé:
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GRUPO MULTICOLOR Fecha que rige:
Personal del area ventas Version: 1

Procedimiento de recibimiento | C6digo: GM-PRIB-01-23
de inventario en bodega.

Consecutivo:1 de 4

FORMATO # 1. IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO
Nombre del Procedimiento: Recibimiento de inventario en bodega.
Objetivo del Procedimiento: Recibir los productos que vienen al inventario de bodega.

Alcance del Procedimiento: Comprende todas las actividades relacionadas al proceso de

recibimiento de inventario en bodega.

Responsables: Encargado de bodega.

Nombre de los formularios o0 documentos que intervienen: N/A
Politicas o Regulaciones: N/A

Frecuencia de aplicacion del procedimiento: Cada vez que se realicen compras de inventario

que ingrese a bodega.

Paquetes Computacionales, Sistemas utilizados y Aplicaciones: Contapyme RS.
Vocabulario Técnico: N/A

Abreviaturas utilizadas: N/A

Definiciones: N/A

N: N: N:
F: F: F:
Elaboro Reviso: Autorizo:
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GRUPO MULTICOLOR
Personal del area ventas

Procedimiento de recibimiento
de inventario en bodega.

Fecha que rige:

Version: 1

Consecutivo:2 de 4

Codigo: GM-PRIB-01-23

FORMATO #2: NARRATIVO DEL PROCEDIMIENTO

Descrincié R !
actividad escripcion esponsable
0 Inicio
1 Descargar el camion que llega a la empresa con los Encargado de
productos que ingresan a inventario. bodega.
: E dod
2 Colocar los productos en la bahia de ingreso. reatgado de
bodega.
. Encargado de
3 Se cuentan los productos y se levanta una lista a mano.
bodega.
Encargado de
4 Proceden a ordenar y poner los productos en los estantes. s
bodega.
5 Envia la lista al encargado administrativo para que ingrese Encargado de
los productos en el inventario del sistema. bodega.
6 Ingresa el inventario en el sistema Contapyme R8 y pasa a Encargado de
bodega una lista de lo incluido en este sistema. administrativo.
7 Comparan lista de lo ingresado al sistema con la lista fisica Encargado de
del conteo manual. bodega.
. b l’)
()I:os proidlfctos de ambas listas calzan? Encargado de
8 Si: Contintia al paso 12. bodeea
No: Continta al paso 9. sa
9 Comparan la informacion para determinar donde esta la Encargado de
diferencia y devuelven la lista al encargado administrativo. bodega.
10 Realiza los ajustes pertinentes en el sistema y envia la lista Encargado de
actualizada a bodega. administrativo.
N: N: N:
F: F: F:
Elaboré Reviso: Autorizo:

102




de inventario en bodega.

GRUPO MULTICOLOR Fecha que rige:

Personal del area ventas Version: 1

Consecutivo:3 de 4

Procedimiento de recibimiento | C6digo: GM-PRIB-01-23

1 Comparan de nuevo la informacion para cerciorarse de que Encargado de
esta calzando bodega.
1 Archivan la lista del conteo manual con la de los productos Encargado de
ingresados al sistema. bodega.
13 Fin del procedimiento.
N: N: N:
F: F: F:
Elaboré Reviso: Autorizo:
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GRUPO MULTICOLOR Fecha que rige:
Personal del area ventas Version: 1

Procedimiento de recibimiento | Cddigo: GM-PRIB-01-23
de inventario en bodega.

Consecutivo: 4 de 4

FORMATO # 3. DIAGRAMA DE FLUJO

Encargado de bodega Encargado administrativo

¢Ambas
listas son
iguales?

N: N: N:
F: F: F:
Elaboré Reviso: Autorizé:
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GRUPO MULTICOLOR

Personal del area ventas

Procedimiento de captacion de

clientes nuevos

Fecha que rige:
Version: 1
Codigo: GM-PCCN-01-23

Consecutivo: 1 de 3

Nombre del Procedimiento: Captacion de clientes nuevos.

FORMATO # 1. IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO

Objetivo del Procedimiento: Buscar posibles clientes nuevos para Grupo Multicolor.

Alcance del Procedimiento: Comprende todas las actividades relacionadas al proceso de ventas

captacion de clientes nuevos.

Responsables: Vendedor.

Nombre de los formularios o0 documentos que intervienen: N/A

Politicas o Regulaciones: N/A

Frecuencia de aplicacion del procedimiento: Cada vez que se detecte un posible nuevo cliente

de Grupo Multicolor.

Paquetes Computacionales, Sistemas utilizados y Aplicaciones: WhatsApp.

Vocabulario Técnico: N/A.
Abreviaturas utilizadas:
GM: Grupo Multicolor.

Definiciones: N/A.

N: N: N:
F: F: F:
Elaboro Reviso: Autorizo:
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GRUPO MULTICOLOR Fecha que rige:
Personal del area ventas Version: 1

Procedimiento de captacion de | Codigo: GM-PCCN-01-23
clientes nuevos

Consecutivo: 2 de 3

FORMATO #2: NARRATIVO DEL PROCEDIMIENTO

Descripcion Responsable
actividad - P
0 Inicio
1 Busca clientes potenciales de GM y averigua informacion Vendedor.
relevante.
Visita al cliente potencial y establece comunicacion con la
2 P y Vendedor.

persona encargada.

Pregunta sobre su actividad productiva, cuales productos y
3 marcas que utiliza para identificar productos que pueden Vendedor.
interesarle de GM.

Menciona los productos con los que GM cuenta que le

. , .. . Vendedor.
podrian funcionar seglin su actividad productiva.

(El posible cliente esta interesado en los productos?
5 Si: Contintia al paso 7. Vendedor.
No: Continua al paso 6.

Entrega una tarjeta con el contacto para que pueda
6 comunicarse en caso de que requiera un producto de GM. Vendedor.
Fin del procedimiento.

Realiza una propuesta de los productos que podrian

7 funcionarle y comenta los beneficios, al final comenta los Vendedor.
precios.
(Esta interesado en la propuesta?

8 Si: Contintia al paso 9. Vendedor.

No: Regresa al paso 6

Se programa una demostracion de productos para que se den
9 detalles de la calidad y rendimiento de estos y el cliente Vendedor.
decida si quiere adquirir productos contra pedido.

10 Fin del procedimiento.
N: N: N:
F: F: F:
Elaboro Revisé: Autorizoé:
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GRUPO MULTICOLOR Fecha que rige:
Personal del area ventas Version: 1

Procedimiento de captacion de | Codigo: GM-PCCN-01-23
clientes nuevos

Consecutivo: 3 de 3

FORMATO # 3. DIAGRAMA DE FLUJO

Vendedor

JEsta
interesado en
los productos?

¢Esta
interesado en la
propuesta?

N: N: N:
F: F: F:
Elaboré Reviso: Autorizé:
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GRUPO MULTICOLOR

Personal del area ventas

Procedimiento de ventas por
pedido.

Fecha que rige:
Version: 1
Codigo: GM-PVP-01-23

Consecutivo:1 de 3

FORMATO # 1. IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO

Nombre del Procedimiento: Ventas por pedido.

Objetivo del Procedimiento: Vender a los clientes productos por pedido.

Alcance del Procedimiento: Comprende todas las actividades relacionadas al proceso de ventas

contra pedido de los clientes de Grupo Multicolor.

Responsables: Vendedor.

Nombre de los formularios o0 documentos que intervienen: N/A

Politicas o Regulaciones: N/A

Frecuencia de aplicacion del procedimiento: Cada vez que el cliente realice pedidos a Grupo

Multicolor.

Paquetes Computacionales, Sistemas utilizados y Aplicaciones: WhatsApp.

Vocabulario Técnico: N/A.

Abreviaturas utilizadas: N/A.

Definiciones: N/A.

N: N: N:
F: F: F:
Elaboro Reviso: Autorizo:
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GRUPO MULTICOLOR Fecha que rige:
Personal del area ventas Version: 1

Procedimiento de ventas por Coédigo: GM-PVP-01-23
pedido.

Consecutivo:2 de 3

FORMATO #2: NARRATIVO DEL PROCEDIMIENTO

Descripcion Responsable
actividad P P
0 Inicio
1 Vlsltg al cliente con una fr.ecuenc1a que depende de las Vendedor.
necesidades de sus operaciones.
Consulta al cliente si necesita de algiun producto que
2 ginp q Vendedor.

ofrece Grupo Multicolor.

(El cliente necesita realizar un pedido?
3 Si: Continua al paso 5. Vendedor.
No: Continua al paso 4.

Le comunica que puede contactarlo en caso de necesitar
4 hacer un pedido. Vendedor.
Fin del procedimiento.

Toma el pedido y lo envia por WhatsApp al oficinista

5 Vendedor.
para que lo facture y procese.
6 Fin del procedimiento.
N: N: N:
F: F: F:
Elaboré Reviso: Autorizo:
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GRUPO MULTICOLOR
Personal del area ventas

Procedimiento de ventas por
pedido.

Fecha que rige:
Version: 1

Cdodigo: GM-PVP-01-23

Consecutivo:3 de 3

FORMATO # 3. DIAGRAMA DE FLUJO

Vendedor

\J

¢Necesita
realizar un
pedido?

No

N: N: N:
F: F: F:
Elaboré Reviso: Autorizé:
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GRUPO MULTICOLOR Fecha que rige:
Personal del area ventas Version: 1

Procedimiento de ventas por Cdodigo: GM-PVC-01-23
consignacion.

Consecutivo: 1 de 3

FORMATO # 1. IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO
Nombre del Procedimiento: Ventas por consignacion.
Objetivo del Procedimiento: Vender a los clientes productos por consignacion.

Alcance del Procedimiento: Comprende todas las actividades relacionadas al proceso de ventas

por consignacion de Grupo Multicolor.

Responsables: Vendedor.

Nombre de los formularios o0 documentos que intervienen: N/A
Politicas o Regulaciones: N/A

Frecuencia de aplicacion del procedimiento: Cada vez que existan faltantes de productos en el

inventario de los clientes por consignacion.

Paquetes Computacionales, Sistemas utilizados y Aplicaciones: WhatsApp.
Vocabulario Técnico: N/A.

Abreviaturas utilizadas:

GM: Grupo Multicolor

Definiciones:

Clientes por consignacion: Se refiere a los clientes a los que Grupo Multicolor otorga el derecho

de tener un inventario dentro de las instalaciones de este, con el fin de que sea més sencillo para
ellos tener acceso a los productos. Por lo general, esta opcion se les brinda a los clientes habituales

que realizan pedidos considerables de productos.

N: N: N:
F: F: F:
Elaboro Reviso: Autorizo:
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GRUPO MULTICOLOR Fecha que rige:
Personal del area ventas Version: 1

Procedimiento de ventas por Cédigo: GM-PVC-01-23
consignacion.

Consecutivo: 2 de 3

FORMATO #2: NARRATIVO DEL PROCEDIMIENTO

Descripcion Responsable
actividad P ’

0 Inicio
Recibe de bodega un documento con los movimientos de

1 . : ; . Vendedor.
inventario de productos enviados al cliente.

2 Visita al cliente para el cual se pidi6 el listado. Vendedor.
Realiza un conteo de inventario en la bodega que el

3 . . . . gad Vendedor.
cliente tiene por consignacion.
Compara el documento con los movimientos de bodega

4 de GM con los del conteo de inventario del cliente para Vendedor.

identificar los faltantes.

(Hay faltantes?
S Si: Contintia al paso 7. Vendedor.
No: Fin del procedimiento.

Se marcan los faltantes en el documento de movimientos

6 de GM vy se hace un listado, el cual indica el consumo del Vendedor.
cliente.
Se entrega el listado con los faltantes al oficinista para

7 que los productos sean facturados y se repongan del Vendedor.

inventario del cliente.

8 Fin del procedimiento.
N: N: N:
F: F: F:
Elaboro Revisé: Autorizoé:
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GRUPO MULTICOLOR
Personal del area ventas

Procedimiento de ventas por
consignacion.

Fecha que rige:
Version: 1

Cdédigo: GM-PVC-01-23

Consecutivo: 3 de 3

FORMATO # 3. DIAGRAMA DE FLUJO

Vendedor

¢Existen
faltantes?

\J

N: N: N:
F: F: F:
Elaboré Reviso: Autorizé:
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GRUPO MULTICOLOR
Personal del area ventas
Procedimiento de ventas a

clientes con operacion
constante.

Fecha que rige:
Version: 1
Codigo: GM-PVCOC-01-23

Consecutivo: 1 de 3

FORMATO # 1. IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO

Nombre del Procedimiento: Ventas a clientes con operacion constante.

Objetivo del Procedimiento: Vender a los clientes productos segin su consumo habitual.

Alcance del Procedimiento: Comprende todas las actividades relacionadas al proceso de ventas

a clientes de los cuales el vendedor conoce el consumo habitual que presenta.

Responsables: Vendedor.

Nombre de los formularios o0 documentos que intervienen: N/A

Politicas o Regulaciones: N/A

Frecuencia de aplicacion del procedimiento: Cada vez que existan faltantes de producto de

consumo habitual en el inventario de los clientes de Grupo Multicolor.

Paquetes Computacionales, Sistemas utilizados y Aplicaciones: WhatsApp.

Vocabulario Técnico: N/A.
Abreviaturas utilizadas:
GM: Grupo Multicolor

Definiciones:

Clientes con consumo habitual: Por lo general, para los clientes que cuentan con una relacién

constante y estrecha con la empresa ya se conocen los productos que requieren para el

funcionamiento de sus operaciones, de manera que los vendedores de Grupo Multicolor ya tienen

conocimiento de los productos necesarios en su bodega.

N: N: N:
F: F: F:
Elaboro Reviso: Autorizo:
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GRUPO MULTICOLOR Fecha que rige:
Personal del area ventas Version: 1

Procedimiento de ventas a | Codigo: GM-PVCOC-01-23
clientes con operacion
constante. Consecutivo: 2 de 3

FORMATO #2: NARRATIVO DEL PROCEDIMIENTO

N.
Descripcié R 1
actividad escripcion esponsable
0 Inicio
1 Vlsltg al cliente con una fr.ecuenma que depende de las Vendedor.
necesidades de sus operaciones.
5 Ingresa a la bodega del cliente para identificar faltantes de Vendedor.

productos que consume habitualmente.

(Existen faltantes?
3 Si: Continua al paso 4. Vendedor.
No: Fin del procedimiento.

Comunica al encargado de bodega del cliente los faltantes
4 identificados en los productos que habitualmente Vendedor.
consumen de GM.

Toma el pedido y lo envia por WhatsApp al oficinista

5 Vendedor.
para que lo facture y procese.
9 Fin del procedimiento.
N: N: N:
F: F: F:
Elaboré Reviso: Autorizo:
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GRUPO MULTICOLOR
Personal del area ventas
Procedimiento de ventas a

clientes con operacion
constante.

Fecha que rige:
Version: 1
Codigo: GM-PVCOC-01-23

Consecutivo: 3 de 3

Vendedor

FORMATO # 3. DIAGRAMA DE FLUJO

Si. ¢Existen
faltantes?
o]
N: N: N:
F: F: F:
Elaboré Reviso: Autorizé:
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5.3. Propuesta de mejoras

La identificacion de oportunidades de mejora sin tomar acciones especificas e intencionadas es
poco provechosa porque conocer el problema es la primera y una de las partes mas importantes
para el cambio, sin embargo, es vital que después de identificar estos aspectos se analicen y
planteen acciones que se pueden tomar para que esta situacion avance y beneficie las actividades

de la empresa y a los clientes.

Por esta razén, segiin la informacion expuesta en los capitulos anteriores sobre la encuesta de
levantamiento de proceso, el analisis FODA y los cuestionarios aplicados tanto a los clientes como
a los colaboradores y el andlisis de los resultados de estas herramientas es posible identificar
“puntos de dolor” que ambas partes del proceso perciben. De manera que a partir de este analisis
exhaustivo del proceso de ventas fue posible determinar mejoras que pueden ser implementadas
por la empresa para aumentar la eficiencia del proceso y la satisfaccion de los clientes, dichas

mejoras se plantean a continuacion:
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Fecha de publicacion:
GRUPO MULTICOLOR
Codigo: GM-PMPC-01-23
Plan de mejora para el

Objetivo

proceso de ventas

Version: 1

Consecutivo: 1 de 5

Acciones

Responsable

Recursos

Seguimiento

Responsable de

seguimiento

Estandarizar las

-Capacitar a los
colaboradores en
materia de las
actividades que le

corresponden a cada

Presidente y

-Analisis del manual de

procedimientos (1 semana).

-Desarrollo del material

necesario para la

-Se realizan reuniones
mensuales para
identificar cambios en

procesos que deban ser

rol de forma general -Manual de
actividades del ' colaboradores = capacitacion (1 semana). o consideradas. Encargado
y especifica, o procedimientos. _ ' o
proceso de ventas del &reade  -Capacitacion a -Se realizan sesiones administrativo y
- Sensibilizar y -Personal del
realizadas por los proceso de  colaboradores (1 semana). mensuales para discutir presidente
divulgar a nivel area de ventas.
colaboradores. ventas. -Analisis del manual de mejoras que los

empresarial el
manual de
procedimientos
creado para proceso

de ventas.

procedimientos e
implementacion en su dia a

dia (2 semanas).

colaboradores detecten
en el proceso mediante

focus group.
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GRUPO MULTICOLOR

Plan de mejora para el
proceso de ventas

Fecha de publicacion:
Cédigo: GM-PMPC-01-23
Version: 1

Consecutivo: 2 de 5

Acciones

Responsable

Recursos

Seguimiento

Responsable de

seguimiento

Mejorar el
tiempo de
entrega de

pedidos.

-Implementar
controles para

identificar los dias

Presidente y
con mayor demanda.

personal de
-Estudiar las o

mensajeria.
tendencias de tiempo

presentes a la hora de

realizar un pedido.

-Determinar controles que
van a ser implementados para
tener trazabilidad de la
cantidad de pedidos
realizados y dias con mayor

demanda (2 semanas).

-Se revisa el conteo de
pedidos entregados cada

2 semanas en sesiones

-Control para el

-Reunirse con personal de

presenciales para

conteo de pedidos

mensajeria y explicar el
control que sera
implementado (3 dias).
-Implementacion del control
de conteo de pedidos
entregados por los

mensajeros (I semana).

identificar cambios en la

entregados.

demanda e identificar si
los mensajeros dan
abasto o se requiere mas

personal en esta area.

Presidente y
personal de

mensajeria.
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Fecha de publicacion:
GRUPO MULTICOLOR
Codigo: GM-PMPC-01-23
Plan de mejora para el

proceso de ventas Version: 1

Consecutivo: 3 de 5

Responsable de
Acciones Responsable Recursos Seguimiento

seguimiento

, _ -Se revisa la métrica
-Determinar métricas para
cada semana para
tener informacion sobre el

Implementar ‘ identificar con patrones
tiempo de entrega (2 semanas). _
Mejorar la métricas de _ ) en tiempos de entrega.
-Reunirse con personal de -Métrica para
satisfaccion de identificacion de _ - Se evalua si el personal )
Presidente y = mensajeria y explicar la conteo de tiempo ) Presidente y
los clientes con  tiempo transcurrido ) ) de mensajeria da abasto
) ) personal de = métrica que sera implementada de entrega. ) personal de
el tiempode  desde que un pedido _ o segln la cantidad de ‘
) mensajeria. (1 semana). -Andlisis FODA. ) mensajeria.
entrega de esta listo hasta que _ ' pedidos.
-Implementacion de métrica de ] o
pedidos. es entregado al _ ' -Se analiza el analisis
tiempo de entrega de pedidos a
cliente. FODA en el que esta

los clientes (1 semana). debilidad fue planteado
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GRUPO MULTICOLOR

Plan de mejora para el
proceso de ventas

Fecha de publicacion:
Cédigo: GM-PMPC-01-23
Version: 1

Consecutivo: 4 de 5

Acciones Responsable

Recursos

Responsable de
Seguimiento

seguimiento

Establecer politicas
que establezcan la
regularidad y forma
en la que se deben de

hacer los conteos de

Mejorar el Presidente y
inventario, con el fin

control de encargado de
de que los datos del

inventario. bodega.

sistema Contapyme
sea precisa con
respecto a las
existencias de

productos.

-Determinar las politicas
para el control de inventario
(I semana).

-Presentar las politicas que

' -Politicas de
deben ser implementadas

_ control de
para el control de inventario ) )
inventario.
(I semana).
-Analisis FODA.

-Implementar dichas
politicas en las actividades
del encargado de bodega (/

semana).

-Se realizan revisiones
de los conteos de
inventario semanales por
area segun lo establecido
en la politica.
-Se comparan los ]
Presidente y
conteos semanales con
) ) encargado de
las existencias en el
) bodega.
sistema para corroborar
que calza.
-Se analiza el analisis
FODA en el que esta

debilidad fue planteado.
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Objetivo

GRUPO MULTICOLOR

Plan de mejora para el
proceso de ventas

Fecha de publicacion:
Cédigo: GM-PMPC-01-23
Version: 1

Consecutivo: 5de 5

Acciones Responsable

Recursos

Responsable de
Seguimiento

seguimiento

Mejorar la
satisfaccion de
los clientes en

cuanto a
disponibilidad

de productos.

-Realizar un analisis
de la demanda de
productos para estimar
el consumo promedio
de los clientes.
-Establecer
requerimientos
minimos de producto Presidente y
para saciar la demanda = encargado de
mensual. bodega.
-Establecer una

politica para el

cumplimiento de una

cantidad fija que debe

tener el inventario.

-Aplicar encuestas de

percepcion periodicas.

-Realizar el anélisis de
demanda aproximada de
productos (1 mes).
-Determinar los
requerimientos minimos de
cada producto para saciar la
demanda (2 semanas).
-Establecer una politica para
el cumplimiento de una
cantidad fija que debe tener
el inventario (2 semanas).
-Implementar las policias en
la compra de productos para
el inventario (2 semanas).
-Encuestas periodicas de

satisfaccion (Cada 2 meses).

-Analisis de
demanda de
productos.
-Politicas de
cumplimiento
de inventario
minimo.
-Encuestas

periodicas.

-Se realizan inspecciones
de inventario para
verificar que se cumple
con la cantidad minima Presidente y
para suplir la demanda. encargado de
-Andlisis de los bodega.
resultados de las

encuestas peridodicas

aplicadas.
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Capitulo VI. Conclusiones y recomendaciones
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En el siguiente capitulo se exponen las principales conclusiones del estudio basadas en cada uno
de los objetivos de este, asimismo las recomendaciones de actividades u otros estudios que Grupo

Multicolor Costa Rica podria poner en marcha con el fin de mejorar sus proceso y atencion
brindada.

6.1. Conclusiones

Grupo Multicolor Costa Rica al ser una empresa que se desenvuelve en el area de repintado
automotriz busca herramientas e informacidn concreta que le permitan tener un entendimiento mas
amplio sobre las actividades involucradas en el proceso de ventas y a su vez que den la oportunidad
de presenciar una mejoria en la atencion y satisfaccion de los clientes. De manera que sea posible
mantenerse competitivos en el mercado y tener bases solidas sobre las cuales en el futuro puedan

incursionar con nuevos productos y areas de este mercado.

Respecto a lo anterior, a continuacion, se presentan las principales conclusiones segun los
objetivos especificos planteados para este proyecto basado en la estandarizacion del proceso de
ventas y busqueda de oportunidades de mejora seglin la opinion de clientes y colaboradores de la

sede central de la empresa.
1. Identificar puntos oportunidades de mejora del proceso de ventas.

A partir del desarrollo de cuestionarios tanto a los clientes como a los colaboradores para conocer
aspectos relevantes sobre el proceso de ventas y su conformidad con este, es posible identificar a
través de los resultados expuestos en la tabla 11 la cual es una matriz que muestra la oportunidad
detectada y tratamiento dado para algunas en la propuesta. Dicha informacion es de muchisimo
valor para la empresa porque permite tener un panorama mas amplio sobre cudles son sus “puntos

de dolor” y tomar decisiones con base a dichos resultados.

Asimismo, tal y como se menciona las herramientas utilizadas permiten identificar puntualmente
que las principales areas de mejora basado en la opinién de los clientes y colaboradores estan
relacionadas con la disponibilidad de inventario, pedidos a los clientes, compromiso, servicio al
cliente y tiempo de entrega. De forma que estos datos brindan bases para el planteamiento las

debilidades de la empresa en cuanto a su proceso de ventas en el analisis FODA.
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2. Proponer mejoras al proceso de ventas a través del analisis de los resultados obtenidos.

A pesar de que el planteamiento de identificacion de debilidades es crucial para el desarrollo y
toma de decisiones de toda empresa, es vita que una vez se determinen dichos puntos débiles se
planteen mejoras que la organizacion pueda analizar y poner en marcha con el fin de que estos

aspectos mejoren.

Por esta razon, a través del analisis de las debilidades del proceso de ventas es posible plantear
propuestas de mejora con tiempos y métricas definidas que hagan posible la trazabilidad y avance
de dicha propuesta con el tiempo, los aspectos propuestos se relacionan con la estandarizacion de
procesos, mejora en tiempos de entrega de pedidos, aumentar satisfaccion de los clientes y mejorar
el control de inventario. De manera que, al implementar y dar seguimiento a estas propuestas de

mejora la empresa estaria atacando directamente las debilidades identificadas.

3. Elaborar un manual de procedimientos para actividades de las areas que componen el

proceso de ventas.

A través del desarrollo en una encuesta a los colaboradores que forman parte de las distintas areas
del proceso de ventas, es posible identificar la falta de estandarizacion de las actividades de este
proceso la cual se desarrolla durante el capitulo 4. Asimismo, la falta de politicas que permitan el
desempefio de las actividades seglin los aspectos planteados por la organizacion en lugar de segun

el criterio de cada individuo del proceso.

Seglin lo anterior, se plantea un manual de procedimientos para cada una de las actividades
identificadas para las areas del proceso de ventas durante el levantamiento de este, dicho manual
permite a la empresa tener un panorama de como los procesos deben ser desarrollados de manera
estandarizada y contienen politicas pertinentes para dicha documentacion. De manera que, segiin
los deseos del interesado planteados en el apéndice G sea posible en un futuro una vez las
propuestas sean puestas en marcha tener como base un manual de procedimientos con los pasos

actuales que pueda ser comparado con los procesos futuros y evidenciar mejoras.
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6.2. Recomendaciones

En la presente seccion se plantean las principales recomendaciones que se pretende que Grupo
Multicolor Costa Rica tome en cuenta para su debido analisis € implementacion a futuro en el
proceso de ventas de esta, dichas recomendaciones seran realizadas segun los objetivos especificos

del proyecto incluidos en la seccion anterior.
1. De acuerdo con el primer objetivo especifico

Respecto a este objetivo se recomienda a Grupo Multicolor Costa Rica comunicar los resultados
del analisis FODA a los colaboradores de la organizacion, con el fin de que todos los individuos
tengan conocimiento pleno de las debilidades de este y cuenten con la consciencia de que sus

esfuerzos deben ir enfocados en disminuir estas debilidades.

Asimismo, se recomienda a la empresa tener un seguimiento de las debilidades expuestas en el
analisis en la matriz planteada en la tabla 11 con el fin de que se ponga en marcha el plan de mejora
realizado para algunas de ellas, ademas de que las que no cuentan con propuesta puedan ser

valoradas y analizadas por la organizacion.
2. De acuerdo con el segundo objetivo especifico

Seglin con el segundo objetivo especifico se recomienda a la organizacion la validacion y de
resultar implementacion inmediata de las mejoras propuestas en el presente proyecto (GM-PMPC-
01-23) segun los tiempos, tareas y el seguimiento planteado en este, de manera que sus debilidades
puedan ir siendo trabajadas activamente y que esos puntos de dolor disminuyan con el tiempo por

el bien de la eficiencia del proceso de ventas y de la satisfaccion de los clientes.

Asimismo, se recomienda a la empresa valorar el inicio del proceso de reclutamiento de las
posiciones de gerencia actualmente vacias, ya que estos puestos podrian aportar mucho valor en

la implementacion, control y supervision del avance de dichas mejoras.
3. De acuerdo con el tercer objetivo especifico

Con respecto al manual de procedimientos se recomienda a la empresa capacitar a sus
colaboradores y compartir este manual con cada uno de ellos a través de capacitaciones tal y como

se menciona en el plan de mejora GM-PMPC-01-23 en el consecutivo 1, con el fin de que se
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aseguren de que todos los individuos cuentan con el mismo conocimiento sobre las actividades de
cada area del proceso de ventas y que puedan implementar dicha estandarizacion en sus tareas
diarias. Lo anterior permitiéndole a la organizacion aumentar el entendimientos de sus

colaboradores y por lo tanto la eficiencia de dicho proceso.
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Apéndices

Apéndice A. Combinacion entre diagrama de afinidad, arbol de problemas y

arbol de objetivos

PO1: No hay buen trabajo en equipo entre las distintas areas productivas.
P02: No se cumplen los plazos de entrega establecidos con los clientes.
P03: Que el cliente reciba una buena atencion no es una prioridad.
P04: Escasa comunicacion entre los departamentos a la hora de realizar sus labores.
P05: Falta de coordinacion y trabajo en equipo.
P06: No se cuenta con un oportuno seguimiento al cliente y sus cuentas con la empresa.
PO7: Mala planificacion de inventario para cumplir con las expectativas y demanda del cliente.
PO8: El tiempo de respuesta al cliente no es bueno.
P09: Mal servicio al cliente.
P10: Falta de trabajo en equipo y comunicacion entre las areas de trabajo.
P11: Falta de transparencia al realizar las labores.
P12: Tiempo de respuesta a los clientes es muy largo y hace que no se sientan conformes.
P13: Mala atencion a los clientes en sus compras.
P14: Falta de productos para poder vender a los clientes.
P15: Mala organizacion al procesar un pedido.
P16: No se tiene un tiempo de respuesta al cliente definido.
Incremento de insatisfaccion de los clientes hacia el servicio brindado por la compaiiia
» Falta de compromiso con el cliente
P03: Que el cliente reciba una buena atencion no es una prioridad.

P09: Mal servicio al cliente.
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P06: No se cuenta con un oportuno seguimiento al cliente y sus cuentas con la empresa.
P13: Mala atencion a los clientes en sus compras.
v" Fallos en el modelo de servicio al cliente
P02: No se cumplen los plazos de entrega establecidos con los clientes.
PO8: El tiempo de respuesta al cliente no es bueno.
P12: Tiempo de respuesta a los clientes es muy largo y hace que no se sientan conformes.
P16: No se tiene un tiempo de respuesta al cliente definido.
» Descoordinacion entre areas
P04: Escasa comunicacion entre los departamentos a la hora de realizar sus labores.
P05: Falta de coordinacion y trabajo en equipo.
PO1: No hay buen trabajo en equipo entre las distintas areas productivas.
> Desorganizacion de procesos
PO7: Mala planificacion de inventario para cumplir con las expectativas y demanda del cliente.
P14: Falta de productos para poder vender a los clientes.

P15: Mala organizacion al procesar un pedido.
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Figura 30. Arbol de problemas

Desperdicio de recursos
a causa de la
desorganizacion de
procesos.

Afectacion en el clima
organizacional y

eficiencia de la empresa.

Disminucion de la
satisfaccion de los

clientes en sus compras.
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Figura 31. Arbol de objetivos

Utilizar los recursos Mejorar la Aumentar el grado de
eficientemente al comunicacion entre los satisfaccion de los
organizar el proceso de colaboradores de la clientes en sus compras.

venta. empresa.

Apéndice B. Presentacion institucional Grupo Multicolor

GRUPO MULTICOLOR
PRESENTACION INSTI
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Apéndice C. Encuesta aplicada para levantamiento del proceso

A continuacion, se presentan las preguntas aplicadas a los colaboradores de las areas del proceso

de ventas con el fin de conocer a detalle las actividades que desempefian.

(Qué puesto desempefia actualmente?
(Qué actividades que realiza en su puesto?
Paso a paso ;Como y por qué desempefia cada una de estas actividades?

(Cuéndo y donde las realiza?

1

2

3

4

5. ¢Quiénes la realizan?
6. (Cuantas personas estan involucradas?

7. ¢Hay algun tipo de documentacion que se utiliza?

8. (Existen politicas o regulaciones relacionadas con el proceso?

9. (Se utiliza algun sistema en especifico para su desempefio?

10. ;Hay areas de las cuales tenga algun tipo de dependencia o con la que tenga comunicacion?

11. ;Por cuanto tiempo lleva realizando este proceso?

12. ;Solamente ha desempenado este proceso en la compania?

Apéndice D. Cuestionario satisfaccion servicio brindado a clientes Grupo
Multicolor S.A. Costa Rica

A continuacion, se presenta el cuestionario que fue aplicado a los clientes de Grupo Multicolor
con el fin de conocer distintos aspectos relacionados a la atencion brindada por parte de Grupo

Multicolor hacia sus clientes.

=y

Formulario
satisfaccion dientes G

Apéndice E. Cuestionario proceso de ventas colaboradores de Grupo
Multicolor S.A.
A continuacion, se presenta el cuestionario que fue aplicado a los colaboradores de Grupo

Multicolor con el fin de conocer aspectos relevantes del proceso de ventas de Grupo Multicolor y

el entendimiento que tienen de este.

=

Formulario proceso
de ventas GM_pdf
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Apéndice F. Graficos nivel de satisfaccion al cliente

A continuacidn, se presenta el detalle de cada uno de los aspectos a los que se evaluo la satisfaccion
del cliente por medio de una escala de Likert, dicha informacién fue utilizada para sustentar el
proyecto, pero todas sus tablas no fueron incluidas. De manera que en este apéndice podra ver los

detalles de cada variable.

Tabla 12. Grado de satisfaccion de los clientes que consumen solamente productos respecto a la asesoria
de ventas

Grado de satisfaccion Absoluto %
Totalmente satisfecho 9 24%
Muy satisfecho 4 11%
Satisfecho 18 49%
Poco satisfecho 3 8%
Nada satisfecho 3 8%
Total 37 100%

Tabla 13. Grado de satisfaccion de los clientes que consumen solamente productos respecto a la
facturacion

Grado de satisfaccion Absoluto %

Totalmente satisfecho 10 27%
Muy satisfecho 8 22%
Satisfecho 15 41%
Poco satisfecho 4 11%
Total 37 100%

Tabla 14. Grado de satisfaccion de los clientes que consumen solamente productos respecto al tiempo
de entrega

Grado de satisfaccion Absoluto %
Totalmente satisfecho 7 19%
Muy satisfecho 7 19%
Satisfecho 12 32%
Poco satisfecho 8 22%
Nada satisfecho 3 8%
Total 37 100%
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Tabla 15. Grado de satisfaccion de los clientes que consumen solamente productos respecto al tiempo

de procesamiento

Grado de satisfaccion Absoluto %
Totalmente satisfecho 7 19%
Muy satisfecho 8 22%
Satisfecho 15 41%
Poco satisfecho 6 16%
Nada satisfecho 1 3%
Total 37 100%

Tabla 16. Grado de satisfaccion de los clientes que consumen solamente productos respecto al trato

brindado

Grado de satisfaccion Absoluto %
Totalmente satisfecho 11 30%
Muy satisfecho 9 24%
Satisfecho 14 38%
Poco satisfecho 2 5%
Nada satisfecho 1 3%
Total 37 100%

Tabla 17. Grado de satisfaccion de los clientes que consumen solamente productos respecto a la

disponibilidad de productos

Grado de satisfaccion Absoluto %
Totalmente satisfecho 4 11%
Muy satisfecho 7 19%
Satisfecho 9 24%
Poco satisfecho 10 27%
Nada satisfecho 7 19%
Total 37 100%
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Tabla 18. Grado de satisfaccion de los clientes que consumen solamente productos respecto a la calidad
de los productos

Grado de satisfaccion Absoluto %
Totalmente satisfecho 9 24%
Muy satisfecho 10 27%
Satisfecho 15 41%
Poco satisfecho 3 8%
Total 37 100%

Tabla 19. Grado de satisfaccion de los clientes que consumen solamente productos respecto al estado de
los productos

Grado de satisfaccion Absoluto %
Totalmente satisfecho 10 27%
Totalmente satisfecho 10 27%
Satisfecho 16 43%
Poco satisfecho 1 3%
Total 37 100%

Tabla 20. Grado de satisfaccion de los clientes que consumen solamente productos respecto a los

Grado de satisfaccion Absoluto %
Totalmente satisfecho 6 16%
Muy satisfecho 6 16%
Satisfecho 18 49%
Poco satisfecho 6 16%
Nada satisfecho 1 3%
Total 37 100%

Tabla 21. Grado de satisfaccion de los clientes que consumen productos y servicios respecto a la
asesoria de ventas

Grado de satisfaccion Absoluto %
Totalmente satisfecho 2 18%
Muy satisfecho 4 36%
Satisfecho 3 27%
Poco satisfecho 2 18%
Total 11 100%
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Tabla 22. Grado de satisfaccion de los clientes que consumen productos y servicios respecto a la
facturacion

Grado de satisfaccion Absoluto %
Totalmente satisfecho 4 36%
Muy satisfecho 3 27%
Satisfecho 3 27%
Poco satisfecho 1 9%
Total 11 100%

Tabla 23. Grado de satisfaccion de los clientes que consumen productos y servicios respecto al tiempo
de entrega

Grado de satisfaccion Absoluto %
Totalmente satisfecho 1 9%
Muy satisfecho 3 27%
Satisfecho 2 18%
Poco satisfecho 3 27%
Nada satisfecho 2 18%
Total 11 100%

Tabla 24. Grado de satisfaccion de los clientes que consumen productos y servicios respecto al tiempo
de procesamiento

Grado de satisfaccion Absoluto %
Totalmente satisfecho 1 9%
Muy satisfecho 4 36%
Satisfecho 2 18%
Poco satisfecho 4 36%
Total 11 100%
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Tabla 25. Grado de satisfaccion de los clientes que consumen productos y servicios respecto al trato

brindado

Grado de satisfaccion Absoluto %
Totalmente satisfecho 2 18%
Muy satisfecho 3 27%
Satisfecho 5 45%
Poco satisfecho 1 9%
Total 11 100%

Tabla 26. Grado de satisfaccion de los clientes que consumen productos y servicios respecto a la
disponibilidad de productos

Grado de satisfaccion Absoluto %
Muy satisfecho 4 36%
Satisfecho 3 27%
Poco satisfecho 1 9%
Nada satisfecho 3 27%
Total 11 100%

Tabla 27. Grado de satisfaccion de los clientes que consumen productos y servicios respecto a la calidad
de los productos y servicios

Grado de satisfaccion Absoluto %
Totalmente satisfecho 5 45%
Muy satisfecho 2 18%
Satisfecho 3 27%
Poco satisfecho 1 9%
Total 11 100%

Tabla 28. Grado de satisfaccion de los clientes que consumen productos y servicios respecto al estado

de los productos

Grado de satisfaccion Absoluto %
Totalmente satisfecho 4 36%
Muy satisfecho 3 27%
Satisfecho 3 27%
Poco satisfecho 1 9%
Total 11 100%
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Tabla 29. Grado de satisfaccion de los clientes que consumen productos y servicios respecto a los

precios

Grado de satisfaccion Absoluto %
Totalmente satisfecho 1 9%
Muy satisfecho 4 36%
Satisfecho 3 27%
Poco satisfecho 3 27%
Total 11 100%

Tabla 30. Grado de satisfaccion de los clientes que consumen productos y servicios respecto al detalle

de los servicios

Tabla 31. Grado de satisfaccion de los clientes que consumen solamente servicios respecto al trato

brindado

Tabla 32. Grado de satisfaccion de los clientes que consumen solamente servicios respecto a la

facturacion

Grado de satisfaccion Absoluto %
Totalmente satisfecho 2 18%
Muy satisfecho 4 36%
Satisfecho 3 27%
Poco satisfecho 2 18%
Total 11 100%

Grado de satisfaccion Absoluto %
Totalmente satisfecho 1 50%
Satisfecho 1 50%
Total 2 100%

Grado de satisfaccion Absoluto %

Totalmente satisfecho 1 50%
Satisfecho 1 50%
Total 2 100%
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Tabla 33. Grado de satisfaccion de los clientes que consumen solamente servicios respecto a la duracion

Grado de satisfaccion Absoluto %
Satisfecho 1 50%
Poco satisfecho 1 50%
Total 2 100%

Tabla 34. Grado de satisfaccion de los clientes que consumen solamente servicios respecto a la calidad
de los servicios

Grado de satisfaccion Absoluto %
Totalmente satisfecho 1 50%
Satisfecho 1 50%
Total 2 100%

Tabla 35. Grado de satisfaccion de los clientes que consumen solamente servicios respecto a los precios

Grado de satisfaccion Absoluto %
Satisfecho 2 100%
Total 2 100%

Tabla 36. Grado de satisfaccion de los clientes que consumen solamente servicios respecto a la calidad
de los servicios detalle de los servicios

Grado de satisfaccion Absoluto %
Totalmente satisfecho 1 50%
Satisfecho 1 50%
Total 2 100%

Apéndice G. Expectativas de la empresa en cuanto al estudio
A continuacion, se presenta el documento con los detalles del planteamiento y desarrollo del

proyecto acordado con el presidente de la organizacion.

L3

Carta planteamiento de proyecto.pdf
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