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lll. RESUMEN EJECUTIVO

Las estrategias contribuyen a implementar acciones planificadas sistematicamente en las

empresas, con el fin de lograr la meta u objetivos propuestos.

El presente trabajo pretende brindar a Purdy Motor San Carlos, un plan de optimizacién
para el departamento de ventas, con el propdsito de mejorar la eficiencia de los procesos,
en conjunto con la localizacion de deficiencias e imperfecciones que podrian estar

dificultando el crecimiento de las ventas en la sucursal.

Complementando la investigacién, se desarrolla un andlisis de la atencién del servicio al
cliente de la competencia directa, con el objetivo de evaluar comparativamente entre el
servicio brindado por dichas sucursales y la sucursal de Purdy Motor San Carlos. Ademas,
se considera evaluar la atencion al cliente que ofrecen actualmente los asesores de
ventas de la sucursal mediante clientes incégnitos, y por medio de las opiniones brindadas

por los clientes actuales, con la intencién de retroalimentar dicha area.

Ademas, se pretende la captacidon de nuevos clientes a corto plazo, mediante el hallazgo
de las variables mas importantes que los clientes potenciales consideran en el momento

de adquirir un vehiculo nuevo.

Por otra parte, también se realiza un andlisis de la percepcién de los colaboradores con el

servicio que se presta y las condiciones actuales de la empresa.

Definiendo dichos andlisis se pretende generar estrategias, dichas estrategias cuentan con
sus respectivas acciones y actividades a concretar, ofreciendo asi de una manera sencillay

concisa cuales son las modificaciones que debe realizar Purdy Motor San Carlos.

Palabras clave: Ventas, Estrategia, Eficiencia
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IV. ABSTRACT

Strategies contribute to implement systematically planned actions in enterprises in order

to achieve the goal or objectives.

This paper aims to provide Purdy Motor San Carlos, an optimization plan for the sales
department in order to improve the efficiency of processes of that department. This paper
it also locates defects and imperfections that might be hindering the sales growth in the

branch.

Additional to the research an analysis of customer care service is conducted to
comparatively evaluate the service provided by these subsidiaries and branches of Purdy
Motor San Carlos and its competitors. Moreover, it is intended to evaluate the current
customer service offered by sale executive branch by having fictitious clients and by
opinions provided by existing customers, with the intention of providing feedback to that

area.

It also aims to attract new customers in the short term by finding the most important

variables that potential customers consider when purchasing a new vehicle.

Defining these analyzes it is intended to generate strategies. These strategies have their
concrete corresponding actions and activities. This is to provide a simple and concise way

to point out modifications Purdy Motor San Carlos needs to implement.

Keywords: Sales, Strategy, Efficiency
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INTRODUCCION

En Costa Rica actualmente existe una gran variedad de empresas que se dedican a la venta
de vehiculos y en los ultimos afios se han incrementado, debido principalmente a los

tratados de libre comercio y nuevas tendencias en la poblacién a nivel nacional.

Por lo tanto, las distribuidoras de vehiculos han tenido que reforzar su marca, tratando
considerablemente de diferenciarse de sus competidores y obteniendo una ventaja

competitiva que los acerque mds a sus clientes potenciales.

Para el éxito en los negocios es indispensable el desarrollo de estrategias que permitan
obtener una ventaja sobre éstos competidores. Es necesario el establecimiento de
objetivos para lograr el cumplimiento de las metas deseadas, sin embargo muchas veces
no basta con plantear dichos objetivos, sino que se debe brindar un seguimiento con el fin

de verificar que se esté llevando a cabo lo planeado.

El Grupo Purdy Motor, una empresa caracterizada por ser de origen costarricense y por
sus innumerables éxitos y excelente desempefio, que lo han descrito a través de los afios.
A pesar de ser una empresa muy querida por los consumidores locales se ha visto
afectada por factores externos como: la fuerte competencia, desaceleraciéon de la

economia, entre otros.

La empresa tiene diez sucursales en el pais, pero este proyecto de investigacion se enfoca
principalmente a la Sucursal de Ciudad Quesada, San Carlos. Con el fin de desarrollar un
plan de optimizacién que pueda aumentar la eficiencia de los procesos en el area de
ventas y por ende mejorar la relacion con sus clientes y enfocarse en cumplir el

presupuesto de ventas de vehiculos establecido para este afio 2013-2014.
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En el presente documento el lector podra encontrar los siguientes apartados:
Capitulo I: Generalidades de la investigacion
En este capitulo se presentaran las siguientes secciones:

a. Generalidades de la empresa
b. Justificacion del estudio

c. Planteamiento del problema
d. Objetivos

e. Alcancesy limitaciones
Capitulo II: Marco Teérico

En este capitulo se presentan las definiciones teéricas que ayudaran al lector y a los
usuarios del plan de accién a ubicarse en el tema y entender la terminologia empleada, de

esta forma se logra, claridad entre el inicio y el final de la investigacidn.
Capitulo lll: Marco Metodolégico

En el marco metodoldgico se presenta cada una de las etapas que fueron necesarias en la
elaboracioén de la presente investigacién. De manera que se muestre el orden en qué se

realiza y el tipo de investigacién.
Capitulo: IV: Andlisis de la Situacion Actual

En este apartado se presentan los resultados obtenidos de los instrumentos de
recoleccidn de informacion utilizados en la investigacion para evaluar la situacién actual

de la empresa.
Capitulo V: Analisis de Resultados

En este capitulo se contempla el diagndstico de la situacién actual de la empresa, dénde

se observan las deficiencias e irregularidades que presenta el departamento de ventas y la
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sucursal. Ademas, se muestran los datos relevantes que se obtuvieron de los resultados

del Capitulo IV: Analisis de la Situacion Actual.

Capitulo VI: Plan de Optimizacion

En este capitulo se desarrolla el plan de gestion, que incluye sus respectivas estrategias,

objetivos, acciones e iniciativas que se tomaron como base del diagndstico.

Capitulo V: Conclusiones y recomendaciones

En este apartado se presentan las recomendaciones y conclusiones de la investigacion,

ademas van a ser de utilidad para el mejoramiento en el area de ventas de la Sucursal.

XXIII



Capitulo 1

Generalidades de la investigacion

24




Capitulo I: Generalidades de la investigacion
Purdy Motor Sucursal San Carlos

| Generalidades de la investigacion

El presente capitulo detalla aspectos relevantes del Grupo Purdy Motor en la Sucursal de
Ciudad Quesada, San Carlos. Ademas se incluye la justificacién del estudio, el problema,

objetivo general y especificos, los alcances y limitaciones de la investigacion.
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Capitulo I: Generalidades de la investigacion
Purdy Motor Sucursal San Carlos

1.1.1 Generalidades de la empresa

En cuanto a las generalidades de la empresa se muestra los antecedentes, la estructura

organizacional, valores, principios y las zonas de influencia de Purdy Motor San Carlos.

1.1.1.1 Antecedentes de la organizacion

El Grupo Purdy es un grupo empresarial dedicado a la industria automotriz y a los
servicios de valor agregado que los complementan. Purdy Motor fue fundada el 7 de
enero de 1957, es el cuarto distribuidor mas antiguo de Toyota en el mundo y en el
mercado nacional vende vehiculos de las marcas Toyota, Daihatsu, Lexus e Hino.

Esta conformado por tres unidades de negocio:

Purdy Motor Costa Rica : que representa en Costa Rica desde hace mas de
cincuenta afios al Grupo TOYOTA y todas sus marcas, ademas de brindar servicios
de venta de vehiculos usados, repuestos, accesorios y taller mecdnico y de
enderezado y pintura.

Purdy Motor Internacional: que ve las operaciones de la marca en México
(especificamente la empresa tiene un dealer de ventas en el estado de Coahuila,
en la ciudad de Saltillo)

Purdy Motor Negocios Automotrices Complementarios (NAC): que es la
responsable de la distribucidn y venta de accesorios para vehiculos de todas las

marcas.
Esta estructura se da luego de mas de 50 afos en el mercado y con el fin de poder

brindarles siempre a sus clientes un excelente servicio a través de la Gente Purdy,

como se les llama a los colaboradores y la calidad y respaldo que los caracteriza.
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Purdy Motor Sucursal San Carlos

Esta empresa de capital 100% nacional se caracteriza por contar con una estrategia de
Responsabilidad Social que marca la diferencia y que es vista como eje central de su
negocio.

Cuadro 1:
Ficha técnica Grupo Purdy Motor, 2008

Afo de Fundacion 1957

Tipo Empresa de capital costarricense

Servicios Venta de vehiculos nuevos y usados de las marcas Toyota,
Daihatsu, Hino, Lexus, tanto a nivel de repuestos y accesorios

como en talleres de servicio.

Entorno Casa matriz Japdn. Opera en Costa Rica y México
Colaboradores 700 en Costa Rica
Ventas Anuales 9.074 unidades nuevas

llustracion 1 Ficha técnica Grupo Purdy Motor, 2008

Fuente: www.grupopurdy.com

Desde su creacion el Grupo Purdy Motor se ha visualizado como un actor mas de la
sociedad que tiene una responsabilidad con su entorno. Bajo esa premisa ha encontrado
en el ejercicio de la responsabilidad social una alternativa de ciudadano corporativo a su
modelo de negocio. Es por ello, que la responsabilidad social es una estrategia que agrega

valor a sus productos y servicios.

El pasado 30 de Julio del 2013 el Grupo Purdy Motor se convirtid oficialmente en la
primera empresa automotriz Carbono Neutral de la regién latinoamericana al recibir el
Sello Pais Carbono Neutral, de parte del Gobierno de Costa Rica.

A continuacién se muestran algunos premios recibidos durante el afio 2011:

XXVII


http://www.grupopurdy.com/

Capitulo I: Generalidades de la investigacion
Purdy Motor Sucursal San Carlos

llustracion 2 Premios recibidos durante el afio 2011 para el Grupo Purdy Motor

Premios recibidos durante el 2011

Durante el afio 2011, logramos adjudicarnos una serie de premios importantes como empresa;

* AMCHAM - Contribucién a la comunidad - 2011 . AMCHAM
* Costumer Service Excellence Award 2011 TMC
* Mejor récord de ventas anual como distribuidor 2011 TMC
* Hino Parts Department of the Year 2011 Hino
* Hino Service Department of the Year 2011 Hino
* Tercer Lugar - Rally Kaisén Latinoamericano 2012 Hino

llustracion 3 Premios recibidos durante el afio 2011 para el Grupo Purdy Motor

Fuente: www.grupopurdy.com

En cuanto al Grupo Purdy Motor de la Sucursal de Ciudad Quesada, San Carlos se fundé
en el afio 1984.

1.1.1.2 Actividad Productiva

El Grupo Purdy Motor Costa Rica es la unidad de negocio del Grupo que se dedica

exclusivamente a la venta y postventa de las marcas del Grupo Toyota (Lexus, Hino,

Daihatsu, Toyota) en el pais. Sus principales actividades son:

XXVIII



Capitulo I: Generalidades de la investigacion
Purdy Motor Sucursal San Carlos

Licitaciones
Venlta de Taller de
vehiculos servicio

nuevos

Venta de

Venta de vehiculos

repuestos de
trabajo

llustracion 4. Actividades Grupo Purdy Motor

Fuente: Elaboracion propia

Enfatizdndose, en la Sucursal de Ciudad Quesada, San Carlos sus principales actividades

son:
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Venta de Venta de
vehiculos vehiculos
nuevos usados

Venta de
repuestos

Venta de
vehiculos de
trabajo

Taller de
Servicio

llustracién 5. Actividades del Grupo Purdy Motor Sucursal San Carlos

Fuente: Elaboracidn propia

1.1.1.3 Estructura Organizativa
La estructura organizativa del Grupo Purdy Motor en la Sucursal de San Carlos
comprende distintos niveles jerarquicos:
Nivel 1: Gerente de Sucursal
Nivel 2: Jefe Administrativo y Jefe Post Venta

Nivel 3: Auxiliar Administrativo, Asesores de ventas externos e internos, Cajero,
Lavador- chofer, Servicio de Seguridad, Servicio de limpieza, Vendedores de

repuestos, técnicos y bodegueros.
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Tabla 1. Puestos del Grupo Purdy Motor de la Sucursal de San Carlos

Puesto

Persona

Gerente Sucursal

Isabel Rodriguez

Jefe Administrativo

Estela Martinez

Jefe Post-Venta

Alvaro Esquivel

Auxiliar Administrativo

Maritza Aragon

Cajero

Fernando Araya

Chofer/Lavador

Luis Cordero

Asesor de Ventas

Oscar Alfaro

Asesor de Ventas

Luis Viquez

Asesor de Ventas

Joan Vargas

Asesor de Ventas de

Vehiculos usados

Jonathan Solis

Asesor de Ventas

Arturo Perera

Asesor de repuestos

Juan Luis Loaiza

Asesor de repuestos

Jeffrey Jiménez

Vendedor externo | Giovanni Chavez
repuestos

Lider Técnico Gustavo Ugalde
Asesor de Servicio Luis Badilla
Bodeguero Rony Pérez

Técnico EM

Alberto Corella

Técnico EM

Carlos Rojas

Fuente: Elaboracion Propia
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» Mision y vision del Grupo Purdy Motor

A continuacidon se muestra la misidon y la visidon del Grupo Purdy Motor:

“Ser la organizacion automotriz mds progresiva e innovadora de la
region, comprometida con los productos y filosofia del Grupo

Toyota, a través de un equipo humano emprendedor y unico en su
capacidad, conocido como Gente Purdy”

e Mision

“Ser la empresa automotriz modelo en la satisfaccion de sus
clientes y en la consistencia de sus operaciones internacionales. Se

especializa en la linea de productos del Grupo Toyota y en los
servicios del valor agregado que la complementan; y utiliza una
plataforma tecnoldgica de vanguardia”

¢ Vision

llustracién 6. Mision y Vision del Grupo Purdy Motor

Fuente: Elaboracidn propia, basado en www.grupopurdy.com

» Logo

El logo que presenta la empresa es el siguiente:
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PURDY MOTOR

llustracion 7 Logo Purdy Motor

Fuente: www.grupopurdy.com

»  Sucursales del pais
- Ciudad Toyota

- Liberia

- Paseo Coldn

- Paseo de las Flores
- San Carlos

- San Isidro

- Terramall

» Organigrama Estructural del Grupo Purdy Motor Sucursal San Carlos

A continuacion el organigrama del Grupo Purdy Motor de la Sucursal de San Carlos
y el organigrama de la parte jerarquica del presidente y directores del Grupo Purdy

Motor de Costa Rica:
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Crganigrama Estructural — Grupo Purdy Motors Ciudad Quesada

Gerencia

L3 L 2 ¥
Jefatura Asesoria de Jefatura de Post
Administrativa Ventas Venta
| I
Auxiliar Asesoria de
Administrativa Repuestios
Encargado de Encargado de
Cajas Bodega
Vendedor
¥ Chofer Lavador »  Externo de
Repuesios

Lider Técnico
@ m Técnico EM

¥

TOYOTA  PURDY MOTOR

llustracion 8 . Propuesta de Organigrama Estructural del Grupo Purdy Motor Sucursal
San Carlos

Fuente: Elaboracion propia, basado en Organigrama Estructural del Grupo Purdy

Motor Sucursal San Carlos.
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A continuacién se muestra el Organigrama Estructural del Grupo Purdy Motor :

Nuestra eStructura organizativa

.
b

ﬁ' -
-

i
.

| =

ke
FINANCIERO/ DRECCION DE FELACIONES SSTEMAS Y TECNOLOGU
ADMINISTRATIVO PROVECTOS CORPORATIVAS DX PEARMUCIO
T —

DRECCION GDIERAL DIRECCION OINERAL DWICCON
P INTE ANACIOMAL PURDY HOTOR CB GEMERAL NAC
!

R GEIDNTE |
MEICADED Y VENTAS ADMINSTRATIVO I

SLBesTe
OERENTE SEMNTE CERINTT ADMBISTRATIVO- DIRECTOR SRECTOR
WD OS DUBOY TRABAID SUCUBSALES e COMERCIAL POST VENTA
GERENTE DE
wavico

GLRENTE DE
REPUESTOS

llustracién 9 Organigrama Estructural del Grupo Purdy Motor

Fuente: www.grupopurdy.com

» Valores compartidos

A continuacién se muestra los valores compartidos de Purdy Motor:

v' Espiritu de servicio
v Servicio al cliente interno y atencién de nuestra gente es clave.

v" Realizar bien las labores desde la primera vez.
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v

AN N N N N

Buscar dia a dia hacer las labores mejor y mas eficientemente.

Practicar lo que predican.

Comportarse éticamente y con puntualidad.

Los valores familiares guian las relaciones.

Entusiasmo del mundo automotriz.

Contribuir responsablemente a mejorar nuestra comunidad y medio ambiente.
Entender y respetar la cultura, variedad e idiosincrasia de nuestros compafieros de

trabajo y de los sitios donde operan

> Zonas de influencia de la Sucursal San Carlos

A continuacion se muestran las zonas de influencia de la Sucursal de San Carlos:

e e GRUPO
Zona de influencia Pt
Zonal
-Florencia
-Muelle

-Cutris

-Boca Arenal
-Santa Rosa
-Pavon

-Los Chiles
Zona2

-Santa Clara
-Penas Blancas
-Chachagua
-La Vega

-Los Angeles
-El Tanque

-La Fortuna
-Zona3
-Monterrey
-Guatuso
-Upala

Naranjo
Palmares
San Mateo
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Fuente: Grupo Purdy Motor, Sucursal San Carlos

llustracion 10 Zona de influencia 1,2y 3

Zona de influencia

BRUP(

PURDY MOTOR

Zonad

-La Quebrada del Palo
-La Marina

-Aguas Zarcas

-Pital

-Venecia

-Rio Cuarto

-San Miguel

Zona5

-Sucre

-Lajas

-Zapote

-Zarcero

-Naranjo

-Grecia

-Palmares

-San Ramon

-Bajo Los Rodriguez

Naranjo

Zona 6: Ciudad Quesada

Fuente: Grupo Purdy Motor, Sucursal San Carlos

» Codigo de ética

Palmares
San Mateo

Grecia

Alajuela

Valverde
Vega
Poas

Grecia

La Gente Purdy tiene un cédigo de ética si tienen dudas en el momento de llevar a

cabo una accién o si tienen alguna decisidon que tomar y dudan que sea honesta, se

cuestionan lo siguiente:

e (Eslegal esa accién?

e (Cumple con el principio de igualdad? Es decir, es algo que harias con todos

o beneficiarias a algunos?
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>

e Sj estuviera tomando un video de tu decisién y lo pasaran a tus seres

queridos, ése sentirdn orgullosos?

Principios del Grupo Purdy Motor

Respetar los idiomas y leyes de todos los paises del mundo, con actividades
transparentes y justas que demuestren su accionar como buen ciudadano del

mundo.

Respetar la cultura y costumbres de todos los paises, y contribuir con el desarrollo

econdmico y social mediante actividades empresariales en cada comunidad.

Dedicar todos los esfuerzos para crear productos que mantengan la armonia con el
medio ambiente, para lograr mejorar la calidad de vida en todas las regiones a

través de las actividades que desarrollan con nuestros vehiculos.

Crear y desarrollar tecnologias de avanzada, y ofrecer excelentes productos y

servicios para satisfacer las necesidades de los clientes de todo el mundo.

Fomentar una cultura empresarial que promueva la creatividad individual y el valor
del trabajo en equipo, y que genere al mismo tiempo la confianza mutua y el

respeto entre los trabajadores del nivel operativo y de dirigencia.

Incentivar el crecimiento en armonia con la comunidad global mediante un

gerenciamiento innovador.

Colaborar con otras empresas en la investigacién y creacién para lograr un
crecimiento estable a largo plazo con beneficios mutuos, manteniendo siempre

una actitud favorable a realizar nuevas colaboraciones.

Habitos de cortesia

o Saludar cortésmente a nuestros clientes internos y externos.
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o Contestar el teléfono saludando con cortesia e identificarse.

o Utilizar de manera correcta el gafete, que los distingue como
colaboradores.

o Anticipar las necesidades de nuestros clientes.

o Sonreir a nuestros clientes internos y externos

»  Herramientas KAISEN utilizada en Purdy Motor en sus labores diarias
o Los 5 porqués
o Flujorama
o Costos de calidad
o Campos de fuerza

o Espina de pescado ( Ishikawa)

1.1.2 Justificacion del estudio

Este trabajo surge debido a la necesidad del Grupo Purdy Motor en la Sucursal de
Ciudad Quesada de cumplir con el presupuesto anual de ventas que comprende del
primero de Octubre del 2012 vy finaliza el 30 de Setiembre del 2013 y elaboracién del
plan de trabajo 2014.

La decision final del establecimiento del presupuesto 2013-2014 del Grupo Purdy
Motor se deriva de un proceso de analisis, tomando en cuenta variables econdmicas
como: tipo de cambio, situacidn del crédito bancario, cambios en el entorno
econdmico del pais, entre otras. Ademas, se decide con base a la situacion del

mercado automotriz a nivel nacional y local que se encuentre en ese momento.

A partir de la evaluacién de los indicadores anteriores, cada Sucursal del Grupo Purdy

Motor debe establecer su presupuesto anual de vehiculos nuevos y usados.

Actualmente la sucursal se ha visto afectada con la disminucion de las ventas de

unidades de vehiculos nuevos, debido a situaciones internas y externas a la
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organizacién y necesitan cumplir para Octubre del 2014 con una cantidad

presupuestada por el Grupo Purdy Motor.

Por lo tanto, la empresa necesita formular un plan de optimizacién para identificar si
actualmente existen deficiencias e irregularidades en el departamento de ventas y por
ende encontrar las causas. Ademas, la Gerencia necesita desarrollar un plan de
trabajo en ésta drea con el fin de contribuir con una mayor eficiencia y eficacia al logro

de los mismos.

1.1.3 Planteamiento del problema

Dadas las iniciativas en el desarrollo de la investigacion, se plantea que el problema

por resolver es el siguiente:

¢Cudles deberian ser las acciones a concretar por el Grupo Purdy Motor en la Sucursal
de San Carlos para contribuir al cumplimiento del presupuesto de ventas 2013 - 2014

y lograr ser mas eficientes en el area de ventas de la empresa?

1.1.4 Objetivos

e General

Formular un plan de optimizacion enfocado al departamento de ventas del Grupo
Purdy Motor en San Carlos, que reflejen con claridad las estrategias e iniciativas

propuestas para Purdy Motor San Carlos.

e Especificos

a) Desarrollar un analisis de la situacién actual del Grupo Purdy Motor Sucursal San

Carlos, con enfoque mercadoldgico.

b) Analizar la atencién al cliente de la competencia directa de Purdy Motor San

Carlos, por medio de la visita de clientes incégnitos.
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c)

d)

f)

g)

h)

Indagar la percepcién de los clientes potenciales en la zona de Ciudad Quesada,

para Purdy Motor San Carlos.

Determinar la percepcién del servicio de los clientes actuales de Purdy Motor San

Carlos.

Analizar la percepcién del personal administrativo y de ventas con relacién al

servicio que se presta en Purdy Motor San Carlos.

Evaluar el servicio al cliente que brindan los asesores de ventas, mediante la visita

de clientes incégnitos en el drea de ventas de Purdy Motor San Carlos.

Determinar el grado de planificacién de las actividades laborales de los asesores de

ventas de Purdy Motor San Carlos.

Formular un plan de gestiéon para el drea de ventas del Grupo Purdy Motor

Sucursal de San Carlos.

1.1.5 Alcances y limitaciones

El alcance del presente trabajo es la realizacién de un plan de optimizacidn
enfocado al drea de ventas en la Sucursal de Ciudad Quesada del Grupo Purdy

Motor.

Se pretende formular estrategias y acciones, con el fin de incrementar su cartera
de clientes de una manera eficiente y satisfactoria para la empresa y para el
cliente, dénde las dos partes negociantes queden satisfechas con el producto final.
Ademas se pretende detectar deficiencias e irregularidades en el drea de ventas y

hacer de sus procesos mas eficientes.

El trabajo es de enfoque cuantitativo, con alcance descriptivo, del tipo

probabilistico y transversal.
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Il Marco Teodrico

El marco tedrico es un apartado donde se conceptualizan aspectos considerados a la hora
de desarrollar el plan de gestidn para el Grupo Purdy Motor en la Sucursal de San Carlos,
Ciudad Quesada. Estos conocimientos proporcionan un soporte y conocimiento profundo

a los lectores, de la teoria que le da sustento a esta investigacion.

A continuacion se presenta el fundamento tedrico que respalda la parte del proyecto,

especificamente en lo que compete al Plan de Gestidn para el drea de ventas.
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2.1.1 Administracion

Dentro del drea de la administracién se pretende abarcar, su concepto, los procesos
administrativos;  planificar, organizar, dirigir y controlar, asi como sus funciones

administrativas respectivas.

2.1.1.1 Definicion de Administracion de Empresas

Segun Robbins & Coulter (2005), administracién es la coordinacién de las actividades del
trabajo de modo que se realicen de manera eficiente y eficaz con otras personas y a través
de ellas. La administracidon requiere la culminacién eficiente y eficaz de las actividades

laborales de la organizacidn o por lo menos a eso aspiran los gerentes.

Para Hitt, Black , & Porter (2006) es el proceso de estructurar y utilizar conjunto de
recursos orientados hacia el logro de metas, para llevar a cabo las tareas en un entorno

organizacional. Por su parte esta definicidn se subdivide en cuatro partes fundamentales:

o Administracion es un proceso: Consiste en una serie de actividades y
operaciones, como planear, decidir y evaluar.

o Administracion implica estructurar y utilizar conjuntos de recursos: _Es el
proceso que reune y pone en funcionamiento una variedad de tipos de
recursos: humanos, financieros, materiales y de informacion.

o Administracidn significa actuar en direccién hacia el logro de una meta para
realizar las tareas.

o Administracion implica llevar a cabo actividades en un entorno

organizacional.
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2.1.1.2 Eficiencia y Eficacia

“La eficiencia consiste en la capacidad de obtener los mayores resultados con la minima
inversion. Se define como “hacer bien las cosas”, es decir no desperdiciar los recursos.
Pero no basta ser eficiente. La administraciéon también se interesa en ser eficaz, completar

las actividades para conseguir las metas de la organizacion.

La eficacia se define como completar las actividades para conseguir las metas de la
organizacién; consiste en “hacer las cosas correctas”, es decir las actividades de trabajo

con las que la organizacion alcanza sus objetivos”. (Robbins & Coulter , 2005)

2.1.1.3 Proceso Administrativo

“Una forma de pensar en la pregunta {Qué hacen los administradores? Consiste en
analizar el trabajo de los administradores, de acuerdo con las diferentes funciones o los

diferentes procesos que realizan”. Hitt, Black , & Porter (2006)

Por otra parte, segin Robbins & Coulter ( 2005), el proceso administrativo inicié en la
primera parte del siglo XX, el industrial francés Henry Fayol propuso que todos los
gerentes desempeian cinco funciones: planear, organizar, reunir personal, mandar,
coordinar y controlar. En la actualidad, la mayor parte de los libros de texto estan

organizados en cuatro funciones administrativas muy importantes.

El proceso administrativo tiene cuatro aspectos principales, que se muestran a

continuacion en la siguiente figura:
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‘ PLANIFICAR )
‘ ORGANIZAR
DIRIGIR )
( CONTROLAR ’

llustracion 11. Proceso Administrativo

Fuente: Elaboracidn propia basada en Hitt, Black , & Porter ( 2006)
A. Planeacion

Segun Hitt, Black , & Porter ( 2006) planear consiste en estimar condiciones y las

circunstancias futuras y tomar decisiones sobre los cursos de accién adecuados.

Por otra parte, planeacién también puede definirse como: “La funcion de la
administraciéon en la que se definen las metas, se fijan las estrategias para alcanzarlas,
y se trazan planes para integrar y coordinar las actividades”. (Robbins & Coulter ,

2005).”

Para Fernandez, Sanchez ( 2010), planificar implica:
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== Determinar los cursos de accion necesarios para alcanzarlos

=l FOrmular los objetivos que persigue la organizacién

Identificar y asignar recursos organizativos a sus miembros.

llustracion 12. Actividades de la planeacién
Fuente: Elaboracidn propia, basado en Fernandez, Sanchez ( 2010)

B. Organizar

“Funcién de la administracién que consiste en determinar que tareas hay que hacer,
quién las hace, cdbmo se agrupan, quién rinde cuentas a quién, y donde se toman las

decisiones”. Robbins & Coulter ( 2005).

Para Hitt, Black , & Porter (2006) realizar el trabajo administrativo, es necesario
conjuntar los recursos de manear sistematica y esa funcién se conoce como:
organizacién. Implica poner atencién a la estructura de relaciones entre los puestos y
los individuos que los ocupan, asi como vincular la estructura con la direccion

estratégica general de la organizacion.

Puesto que el mundo en que vivimos esta fundamentalmente lleno de incertidumbre y
ambigliedades, la funcién de organizar representa un desafio critico para los

administradores.
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C. Dirigir

“El fundamento de dirigir o liderar es el proceso de intentar influir en otras personas
para alcanzar los objetivos organizacionales. Significa motivara los subalternos,
interactuando con ellos de una manera eficaz en situaciones colectivas y
comunicandose de forma estimulante sobre los esfuerzos para cumplir sus tareas y

alcanzar las metas organizacionales” Hitt, Black , & Porter ( 2006)

Para Robbins & Coulter (2005), dirigir consiste en la funcién de la administracién que
consiste en motivar a los subordinados, influir sobre los individuos y los equipos
mientras realizan su trabajo, elegir el mejor canal de comunicaciéon y ocuparse de

cualquiera otra manera del comportamiento de los empleados.
D. Controlar

“La ultima funcidon de la administracién es la de control. Después de fijar metas
(planeacién), formular los planes (planeacién), decidir el esquema estructural
(organizar) y contratar, capacitar y motivar al personal (dirigir), es preciso evaluar si
las cosas van como estaba previsto. Hay que comparar el desempefio real con las

metas fijadas con antelacién.

Controlar es la funcion de la administracién que consiste en vigilar el desempefio
actual, compararlo con una norma y emprender las acciones que hicieran falta”.

Robbins & Coulter ( 2005)

Segun, Hitt, Black , & Porter (2006) controlar es regular el trabajo de quienes un

administrador es responsable.
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2.1.1.4 Areas Empresariales

En el campo de la administracion se encuentra dividido en diferentes areas empresariales,

las cuales se definen a continuacion:

A. Administracion de Recursos Humanos

“El proceso de administrar el talento humano para lograr los objetivos de una
organizacién. El término recursos humanos implica que las personas tienen
capacidades que impulsan el desempefio de la organizacion, junto con otros recursos

como el dinero, materiales y la informaciéon”. Bohlander & Snell ( 2005)
B. Administracion Financiera

Segun J. Gitman & Ulate S.( 2008) la administracion financiera se refiere a los deberes
del administrador financiero en la empresa. Los administradores financieros
administran activamente los asuntos financieros de todo tipo de empresas-financieras

o no financieros, privados y publicos, grandes, pequeiios, lucrativos y no lucrativos.
C. Administracion de la produccién

Es la administracién que se encarga de gestionar de manera adecuada y planificada los

recursos de la organizacidn; materiales, de mano de obra y de maquinaria.
D. Administraciéon del mercado

“Es un proceso mediante el cual las compafiias crean valor para los clientes y

establecen relaciones estrechas con ellos, para recibir a cambio valor de los clientes.

En un contexto de negocios mas estrecho, el mercadeo incluye el establecimiento de

relaciones redituales, con valor agregado, con los clientes”. Kotler & Armstrong (2009)

Por un lado, segun Casado Dias & Sellers Rubio ( 2010) el mercadeo es una forma de

concebir la relacion de intercambio centrada en la identificacidén y satisfaccion de las
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necesidades y los deseos de los consumidores. Esta filosofia del mercadeo pone al

cliente en el centro de los intereses de las empresas.
1. Mezcla de mercadeo

“Es un conjunto de herramientas tdcticas de mercadeo que son controlables
(producto, precio, plaza y promocién) que la empresa combina para obtener la

respuesta deseada en el mercado meta”. Kotler & Armstrong (2009) .

Ademads, segun Casado Dias & Sellers Rubio (2010) el marketing mix (las 4 P’s) se
define como la combinacién de elementos de marketing que una empresa elige y

determina como la mds adecuada para la consecucion de los objetivos comerciales.
Producto

“Es la combinacion de bienes y servicios que la compafiia ofrece al mercado meta.
Comprende aspectos como: la variedad, calidad, disefio, caracteristicas, nombre de

marca, envase y servicios”. Kotler & Armstrong ( 2009)

Segun Casado Dias & Sellers Rubio (2010) las decisiones sobre producto tienen en

cuenta, entre otras, las siguientes cuestiones:

o Diferenciacion del producto

o Marcas, modelos y envases

o Carteras de productos ( gama o surtido)
o Planificacidon de nuevos productos

o Ciclo de vida del producto

Precio

“Es la cantidad de dinero que los clientes tienen que pagar para obtener el producto o

servicio”. Kotler & Armstrong ( 2009)

“El precio tiene un fuerte impacto sobre la imagen del producto. Un precio alto es

sinébnimo muchas veces de calidad, y un precio bajo de lo contrario. Ademas tiene una
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gran influencia sobre los ingresos y beneficios sobre la empresa”. Casado Dias &

Sellers Rubio ( 2010)
Plaza

“La plaza o distribucion incluye las actividades de la compafiia que hacen que el
producto se encuentre a disposicion de los consumidores meta”. Kotler & Armstrong,

(2009)

Por otra parte, segin Casado Dias & Sellers Rubio (2010), la distribucién relaciona la
produccién con el consumo. Tiene como misién colocar e | producto demandado a
disposicidon del mercado meta, de manera que se facilite y estimule su adquisicion por

el consumidor.

Las decisiones de distribucion deben tener en cuenta, entre otros, los siguientes

aspectos:

o Canales de distribucion: Es el camino que sigue el producto a través de los
intermediarios desde el productor hasta el consumidor. Incluye la seleccidn
del tipo de canal e intermediarios a utilizar, la determinaciéon de las
funciones y el numero de intermediarios, localizacién, dimensiéon y
caracteristicas de los puntos de venta.

o Decisiones relacionadas con la gestion de la distribucion: La direccion de la
distribucién comprende un conjunto de actividades basicas,, entre las que
cabe destacar las siguientes: decisién de los objetivos del canal, analisis de
las alternativas de distribucidn existentes y disefio y seleccién del canal de

distribucion.

LI



Capitulo II: Marco Tedrico
Purdy Motor Sucursal San Carlos

Promocion

“La promocién incluye actividades que comunican las ventajas del producto y

persuaden a los clientes meta de que lo compren”. Kotler & Armstrong ( 2009)

“El proceso de comunicacién entre la empresa y el mercado tiene como finalidad,
informar, persuadir y recordar la existencia, caracteristicas o beneficios de un

producto o de la empresa”. Casado Dias & Sellers Rubio ( 2010)
2. Estrategias de la mezcla de promocion

El mercaddlogo puede escoger entre dos tipos de estrategias para promocionar su

bien o servicio como se observa a continuacion:
2.1 Estrategia de empuje

“La estrategia de empuje requiere del uso de la fuerza de ventas y la promocion
comercial para empujar el producto a través de los canales”. Armstrong & Kotler ,

(2003).
2.2 Estrategia de atraccion

“La estrategia de atraccion requiere del gasto cuantioso en publicidad y en promocion

para los consumidores a fin de crear una demanda”. Armstrong & Kotler ( 2003)

A continuacién se muestra en la figura el proceso de los dos tipos de estrategias de

promocion:
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~

Detallistas y

i Consumidores
Mayoristas

Producto

llustracion 13. Proceso de las estrategias de promocion

Fuente: Elaboracidn propia, basada en Armstrong & Kotler ( 2003)
3. Estrategia de mercadeo

“La estrategia de mercadeo implica la segmentacion de los mercados de consumo, la
seleccion de un mercado objetivo y el posicionamiento de la empresa en ese mercado.
Es el aspecto mas importante de un plan de negocios, puesto que termina una
propuesta de valor y, por consiguiente quién serd nuestro cliente y quién no. La
estrategia de mercadeo, identifica que valor ofrecera la empresa a determinados

segmentos de mercado”. Michael B. Metzger ( 2007)
4. Concepto de ventas

“Las ventas son la ciencia que se encarga del intercambio entre un bien y/o servicio
por un equivalente previamente pactado de una unidad monetaria, con el fin de
repercutir, por un lado, en el desarrollo y plusvalia de una organizacién y nacién vy, por

otro, en la satisfaccion de los requerimientos y necesidades del comprador.

Para ello sea basa en una serie de técnicas de comunicacion, psicologia, y
conocimientos técnicos; para informar de los beneficios y conveniencia de intercambio

a favor de ambas partes”. Eric De La Parra (2005)
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Segun Martin (2007), las ventas son el proceso que inicia con la identificacidon del
cliente y sus necesidades para proveerlo de informacién que lo persuada de realizar el

intercambio
A. Funcion de la direccion de ventas

A continuacion se presenta la ilustracion 15 con los factores basicos de la direccion de

ventas:
FUNCION DE LA DIRECCION DE VENTAS
Una de las partes de la funcidn
AMBIENTE COMERCIAL es la ORGANIZACION
ENTORNO - I - COMERCIAL
+ Demanda : Estructura
— Externos DIRECCION Material —
DETERMINANTES DE APOYO
Internos VENTAS Humanao
Oferta Accién
MARKETING > - FUERZA DE
MIX VENTAS
| ACTIVIDADES )I
ESTRATEGICAS | GESTIONARIAS | EVALUATIVAS
mm ?mm Resultados
ien ormacion Comportamientos
Demanda Motivacion Costes
Territorios Remuneracion Rentabilidad

llustracion 14 . Funcion de la direccion de ventas

Fuente: Castells ( 2012)

1. Area Estratégica

Segun Castells ( 2012), las actividades estratégicas de la Direccién de Ventas son tres
tipos: las que fijan objetivos y planes generales para alcanzarlos, las que tratan de

conocer mejor a nuestros clientes potenciales y reales midiendo sus deseos de
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compra, averiguar cdmo podemos darle el mejor servicio (cantidad, lugar, tiempo,
comodidad) y cémo nuestros vendedores se pueden aproximar y comunicar
Optimamente con ellos. El Ultimo tipo de actividades estratégicas agrupa a los que
tratan de adaptar el equipo de ventas a los determinadores externos e internos
(ambiente, competencia, mix de marketing), de repartir los objetivos de venta de una
manera razonable entre los distintos vendedores (establecimiento de cuotas) y
finalmente procuran cubrir lo mejor posible los territorios donde actian los agentes,

mejorando continuamente los itinerarios y el uso del tiempo.

En la siguiente figura se visualiza el contenido de esas actividades:

ACTIVIDADES ESTRATEGICAS

ESTRATEGIAS ACTIVIDADES DE GRAN OBJETIVO
BASICAS DIRECCION VENTAS GENERAL

| ESTRUCTURACION ————] Niveles

Objetivos
Responsabilidades
Tareas
Interconaxisn

DEMANDABCLIENTES ——— Mercado VENTAS

Segmentos
Mecesidades CANTIDAD
Problemas CALIDAD
Senvicio CONTINUIDAD

Cuotas

TERRITORIOS | Capacidad
Reparto
Rutas
Métodos
Tiempos

llustracion 15. Actividades estratégicas de la Direccion de Ventas

Fuente: Castells,(2012)
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2. Area Gestionaria

Segun Castells (2012), el rendimiento de las ventas depende basicamente de cuatro

factores:

o El entorno: Se incluye los factores ambientales, la presion de Ia
competencia y la situacion de un mercado que se refleja en la demanda.

o El mix de marketing: Manifestado en politicas basicas y que es una de las

consecuencias del amplisimo concepto muy real de cultura de empresa, ese
conjunto de creencias, proyectos y realizaciones con ayuda de unos medios
concretos.

o La direccién comercial: Recibe de la administracién general con sus planes,

politicas, objetivos, programas y presupuestos, estructuras de ventas y post
venta que con la ayuda del director de ventas, generan una serie de
actividades concretas de la fuerza de ventas, el mas importante factor de

rendimiento.

3. Area de Control

“Es el drea de que compara los resultados con unas previsiones, incluyendo que
cuando la desviacién es negativa, hay que proceder a la oportuna correccién”. Castells,

(2012)
5. Estrategia de ventas

“ Una concepcién amplia sobre la forma de manejar los recursos de ventas de la
empresa para lograr los siguientes objetivos : visitar a determinada clientela objetivo,
promover determinadas lineas de productos, utilizando determinados tipos de
motivaciones; dando servicio, estableciendo relaciones y recolectando determinada

informacién; todo dentro de limites presupuestarios” . O'Shaughnessy ( 1991).
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6. Segmento de mercado

“Consiste en un grupo grande que se puede identificar dentro de un mercado y que
tiene deseos, poder de compra, ubicacion geografica, actitudes de compra o habitos

de compra similares”. Kotler (2003)

6.1. Tipos de segmentos de mercado

A continuacion se explican los tipos de segmentos de mercado:
A. Mercado de masas

“Los modelos de negocio que se centran en el publico general no distinguen
segmentos de mercado. Tanto las propuestas de valor como los canales de
distribucién y las relaciones con los clientes se centran en un gran grupo de clientes

que tienen necesidades y problemas similares”. Ostelwalder & Pigneur ( 2012)
B. Nicho de mercado

“Los modelos de negocios centrados a nichos de mercado atienden a segmentos
especificos y especializados. Las propuestas de valor, los canales de distribucion y las
relaciones con los clientes se adaptan a los requisitos especificos de una fraccién del
mercado. Estos modelos de negocios son frecuentes en las relaciones proveedor-

cliente”. Ostelwalder & Pigneur ( 2012)
C. Mercado segmentado

“Algunos modelos de negocios distinguen varios segmentos de mercado con
necesidades y problemas ligeramente diferentes. Los segmentos tienen necesidades y

problemas similares”. Ostelwalder & Pigneur ( 2012).
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D. Mercado diversificado

“Una empresa que tenga un modelo de negocio diversificado atiende a dos segmentos
del mercado que no estan relacionados y que presentan necesidades y problemas muy

diferentes”. Ostelwalder & Pigneur (2012)

E. Plataformas multilaterales o segmentos multilaterales

“Algunas empresas se dirigen a dos o mas segmentos de mercado independientes.
Una empresa de tarjetas de crédito, por ejemplo, necesita una gran base de clientes y
una gran base de comercios que acepten sus tarjetas. Del mismo modo, una empresa
que ofrezca un periddico gratuito necesita un gran numero de lectores para atraer a
los anunciantes, a los que necesita para la financiacion y distribucién del diario. Ambas
partes son necesarias para que el modelo de negocio funcione”. Ostelwalder &

Pigneur ( 2012)

7. Planes de ventas

Segun Artal (2009) el concepto de plan de ventas consiste en la planeacidon de

objetivos de ventas y definir cémo alcanzarlos.

Otro concepto de plan de ventas segun Bobadilla ( 2009) es una de las partes de un
Plan de Marketing o de Negocio de una empresa ( plan marketing, de ventas, de
produccién, de finanzas, de compras etc.) , es conveniente y necesaria la participacion
de la red de ventas en la definicién de sus objetivos, que no sélo deben ser
establecidos por el director de ventas, lo cual implicard, si somos consecuentes con
esto, la creacion de un mecanismo y sistema de trabajo de “arriba- abajo” y de “abajo-
arriba” que permita la incorporacién de las estimaciones de la red de ventas al proceso

de planificacion de la empresa y en concreto al Plan de Ventas.

Segun Rivera ( 2005) el proceso de planificacién de ventas es una parte esencial por
que:
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v" Toma en consideracidn las decisiones bésicas de la administracién con respecto
a la comercializacion.
v' Con base en tales decisiones, constituye un enfoque organizado para

desarrollar un plan integral de ventas.

Un plan integral de ventas comprende dos planes diferentes pero relacionado

Plan Tactico de Plan Estrategico de

Ventas Ventas

llustracion 16. Tipos de planes de ventas

Fuente: Elaboracidn propia, basada en Rivera ( 2005)
Los principales propdsitos de una plan de ventas son:

a. Reducir la incertidumbre acerca de los posibles futuros ingresos.

b. Incorporar los juicios y las decisiones de la administracion al proceso de
planificacion.

c. Suministrar la informacidn necesaria para desarrollar otros elementos de un plan

de control de utilidades.
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d. Facilitar el control administrativo de las actividades de ventas

La planificacion y el prondstico de ventas son términos que aveces se confunden.
Aungue relacionados entre si, tienen propdsitos claramente definidos. Un prondstico
no es un plan sino mas bien una declaracién y/o apreciacion cuantificada de las futuras
condiciones que rodean a una situacion o materia en particular( por ejemplo, el
ingreso por ventas). Un prondstico siempre debe manifestar en qué supuestos se basa,
por tanto debe verse como uno de los insumos en el desarrollo de un plan de ventas e
incluso, la administracién de una compafia puede aceptar, modificar o rechazar el

prondstico.

En cambio un plan de ventas, incorpora las decisiones de administracion, las cuales se
basan en el prondstico, en otros insumos y en los juicios de la administracién sobre
conceptos relacionados como volumen de ventas, precios, fuerza de ventas,

produccién y financiamiento.

Un prondstico de ventas se convierte en plan de ventas cuando la administracidon ha
tomado en consideracion su propio juicio, las estrategias planificadas, los recursos

comprometidos y el acuerdo de la administracién para alcanzar las metas de ventas.
7.1 Plan estratégico de ventas

Segun Rivera (2005), como un método prdctico, una compafiia puede programar la
terminacidn del plan estratégico de ventas a largo plazo, como uno de los primeros
pasos en el proceso global de la planeacién. Por lo general, los planes de ventas a largo

plazo, se desarrollan con cifras anuales.

Los planes de ventas a largo plazo generalmente, implican andlisis profundos de los
futuros potenciales del mercado, los cuales pueden desarrollarse en una base
fundamental integrada por los cambios de la poblacion, el estado general de la
economia, las proyecciones de la industria, y por ultimo de los objetivos de la

organizacion.
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La influencia de las decisiones sobre la estrategia administrativa es objeto de una
consideracion especial en el plan de ventas a largo plazo, primordialmente sobre la

base del juicio personal.
7.2 Plan tactico de ventas

“ Un enfoque comun en para periédos cortos que se emplea una compafiia es
planificar las ventas para los préximos doce meses, detallando inicialmente el plan por
trimestres y por meses para el primer trimestre. Al final de cada mes o trimestre del
afio que se cubre, se vuelve a estudiar el plan de ventas y se modifica afiadiendo un

periédo futuro, a la vez que se quita el periédo que acaba de terminar.

Por consiguiente, los planes de ventas a corto plazo estdn sujetos a revision y

modificacidon sobre una base trimestral.

Un plan de ventas a corto plazo, debe ser detallado, en tanto que un plan a largo plazo

debe expresarse en términos mas generales”. Rivera (2005)

2.1.1.5 Direccion Estratégica

Dicho apartado comprende definiciones de la mision, vision y los factores criticos de éxito

como se muestra a continuacion:

>

Mision

Identifican los quehaceres actuales de la organizacidn, los tipos de clientes, y las

capacidades requeridas, aunque también pueden incluir valores o fines.

>

Vision
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Identifican los quehaceres futuros de la organizacién, los tipos de clientes potenciales y las
capacidades que querra adquirir, también se pueden incluir valores o fines que desean

tener en el largo plazo.
> Factores Criticos de Exito ( FCE)

Son elementos indispensables para el éxito, sino existen o son deficientes el cumplimiento

de la misidn se vera bastante afectado.

2.1.1.6 Administracién Estratégica

Dentro del drea de administracién estratégica se pretende abarcar su concepto y sus

entornos: Entorno cercano y Gran Entorno.
> Definicién

“La administracidon estratégica es un conjunto de decisiones y acciones administrativas
gue determinan el rendimiento a largo plazo de una organizacién. Incluye el andlisis
ambiental (tanto externo, como interno), la formulacidn de la estrategia (planificacion
estratégica a largo plazo), implementacién de la estrategia, asi como la evaluacién y el

control.

Por lo tanto, el estudio de la administracién estratégica hace hincapié en la evaluacién y
vigilancia de oportunidades y amenazas externas, a la luz de las fortaleces y debilidades de
una organizacion. Conocida originalmente como politica empresarial, la administracion
estratégica incorpora temas como la planificacion estratégica, analisis ambiental y analisis

de la industria.” (Conceptos bdsicos de administracion estratégica , 2006)

Por otra parte, segun Carrién Maroto (2007), la estrategia se entiende como un
estratagema, es decir, maniobras que buscan confundir a los competidores para
aprovecharse de la situacién. También se entiende como un proceso a largo plazo en el

gue determinar el campo competitivo de la empresa.

A continuaciéon se muestra el Modelo de Administracion Estratégica:
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Analisis
Ambiental

[ Formulacidn

Estratégica

|

Gestion de
informacion

Desarrollo de planes a
largo plazo

Implementacién de
la estrategia

Evaluacién y
control

J

Puesta en marcha de la

Supervision del

estrategia desempefio
EXTEBNO Misién / Visién Programas [ PAO Desempefio
(oportunidades y . . (planes de funcionales y (resultados reales
(razén de existir) ..
amenazas) de operacion) logrados)
Ambiente social Objetivos / metas Presupuestos

Ambiente (resultados por lograr) (asignar recursos)
competitivo

INTERNO Estrategias Estructura
(fortalezas y (para lograr la mision y (organizacion para la
debilidades) los objetivos) implementacion)

Estructura

Cultura Politicas Procedimientos
R (directrices amplias (secuencia de pasos
ecursos . . - :
para tomar decisiones) para realizar el trabajo)
1 I i ]
Retroalimentacidn / Aprendizaje: hacer correcciones segiin se requieran
llustracion 17 .Modelo de Administracién Estratégica
Fuente: Hunger & Wheelen (2007)
> Entornos

A continuaciéon se muestran los entornos de la Administracién Estratégica:

A. Gran Entorno

Consiste en el analisis del entorno externo, creando una lista de oportunidades que

podrian beneficiar a la organizacién y de las amenazas que deben evitarse.

B. Entorno cercano
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Consiste en el analisis interno de la organizacidn, encontrando fortalezas que se

puedan aprovechar y las debilidades que puedan disminuirse.

1. Analisis estructural del sector competitivo

A continuacidon se muestra el modelo de las 5 fuerzas competitivas de Porter

Analisis estructural del sector competitivo

COMPETIDORES Amenaza de
POTENCIALES nuevos ingresos

Poder negociador de
los clientes

Poder negociador
de los proveedores

COMPETIDORES EN
EL SECTOR

PROVEEDORES \ J CLIENTES

Rivalidad entre
los competidores

Modelo de las cinco

Amznaza de fuerzas competitivas
productos o SUSTITUTOS
servicios sustitutos (Porter)

llustracion 18 .Modelo de las 5 Fuerzas Competitivas de Porter

Fuente: MBA Rony Rodriguez

Rivalidad entre los competidores

“La rivalidad entre empresas competidoras es por lo general la fuerza mas poderosa
de todas. Las estrategias que sigue una empresa tienen éxito solo en la medida que
proporcione una ventaja competitiva sobre las estrategias que aplican las empresas
rivales. Los cambios en la estrategia de una empresa se enfrentan por medio de

acciones contrarias, como la reduccién de precios, el mejoramiento de la calidad, la
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adicién de caracteristicas, la entrega de servicios, la prolongacidn de las garantias y el

aumento de la publicidad”. Fred & R ( 2003)

Amenaza de nuevos ingresos

“Siempre que nuevas empresas ingresan con facilidad a una industria en particular, la
amenaza de competidores aumenta. A pesar de las diversas barreras de ingreso
muchas empresas logran entrar a la industria con productos de calidad, precios bajos y
recursos de mercadotecnia importantes; por lo tanto, el trabajo del estratega consiste
en identificar empresas nuevas que tienen la posibilidad de ingresar al mercado, vigilar
las estrategias de las nuevas empresas rivales, contraatacar si es necesario y obtener

provecho de las fortalezas y oportunidades existentes”. Fred & R (2003)

Poder neqgociador de los proveedores

“El poder negociador de los proveedores afecta de la intensidad de la competencia en
una industria, sobre todo cuando existen muchos proveedores, cuando sélo existen
materias primas sustitutas adecuadas o cuando el costo de cambiar las materias

primas es demasiado alto.

Las empresas necesitan seguir una estrategia de integracion hacia atras para obtener
el control o la propiedad de los proveedores. Esta estrategia es eficaz sobre todo
cuando los proveedores son poco confiables, demasiado costosos o incapaces de

satisfacer las necesidades de una empresa en forma consistente”. Fred & R ( 2003)

Amenaza de productos o servicios sustitutos

“Las presiones competitivas que surgen de los productos sustitutos aumentan
conforme el precio relativo de estos productos declina y conforme el costo por el

cambio de clientes se reduce.” Fred & R ( 2003).
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Poder neqgociador de los clientes

“Cuando los clientes estan concentrados en un lugar, son muchos o compran por
volumen, su poder de negociacion representa una fuerza importante que afecta la

intensidad de la competencia en una industria.

Las empresas rivales ofrecen garantias prolongadas o servicios especiales para ganar la
lealtad de los clientes, siempre y cuando el poder de negociacidn de los consumidores
sea significativo. El poder de negociacion de los consumidores es mayor cuando los
productos que adquieren son poco diferenciados o estandar. Cuando esto ocurre, los
clientes negocian, precios de venta, cobertura de la garantia y paquetes adicionales en

mayor grado”. Fred & R (2003)
> Planificacidn estratégica

Segun las caracteristicas que permiten asegurar el éxito de un sistema de planificacion

estratégica son:

El plan estratégico debe ser oportuno, flexible, y creativo, segln los requisitos del

sistema propuesto y como respuesta a los retos e impactos del entorno.

e La elaboracién de un plan estratégico se apoya en un sistema de comunicacién
vertical y enlaces horizontales.

e Laformulacion de planes, estrategias, deben proyectar las misiones y objetivos de
una organizacion, por encima de intereses individuales.

e Los planes, las decisiones o las estrategias deben de ser discutidos y concertados,

deben responder a un proceso participativo y sistematico. Carrién Maroto ( 2007)
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2.1.1.7 Componentes de la planificacion estratégica

Los componentes de la planificacion estratégica son los siguientes:

A. Objetivos estratégicos

“Expresan la accidn a tomar en relacidn con una variable estratégica” Francés ( 2006)

B. Metas

“Las metas constituyen el elemento central de todo sistema de medicion del
desempeiio y control de gestidon. Las metas deben especificar: cantidad, unidad de

medida y fecha (tiempo de consecucién)”. Francés ( 2006)
C. Indicadores

“Los indicadores estratégicos se calculan a partir de los operativos. Se encuentran
asociados a los objetivos estratégicos y permiten medir el logro de éstos.” Francés,

(2006)
D. Acciones Estratégicas

Corresponden a las actividades a realizar para cada objetivo, con el fin de cumplir las

expectativas que se proponen.
E. Factores criticos

“Reflejan el cumplimiento de la variable estratégica considerada” Francés (2006)

> Andlisis FODA
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“El andlisis FODA pretende evaluar las fortalezas y debilidades internas de una
organizacidn, asi como las oportunidades y amenazas presentes en su ambiente externo.
Asimismo, este andlisis pretende aislar los principales problemas que una organizacién

pretende afrontar, por medio de un analisis detallado de cada uno de los cuatro factores.

¢Qué permite el andlisis FODA?

o Determinar las posibilidades reales que tiene la empresa, para lograr los
objetivos que se habia fijado inicialmente.

o Que el propietario de la empresa adquiera conciencia, sobre los obstaculos
gue debera afrontar.

o Permitir explotar mdas eficazmente los factores positivos y neutralizar o

eliminar el efecto de los factores negativos. Rodriguez Valencia , (2005)

“El analisis FODA debe incluir perspectivas brindadas por lo multiples interesados de la
empresa, y se debe elaborar mediante consulta con los clientes colaboradores (como
socios estratégicos y distribuidores), empleados y propietarios de la empresa (como

accionistas y el equipo directivo”. Michael B. Metzger,( 2007)

\ ~

Comonentes que Componentes que
favorecen el logro obstaculizan el
de objetivos logro de objetivos
/
4 N\ ( N\
—  Fortalezas — Debilidades
(& J (& J
4 ) 4 N\
— Oportunidades — Amenazas
& J & J

llustracion 19 . Componentes del Analisis FODA

Fuente: Elaboracion propia basada en Rodriguez Valencia ( 2005)
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A. Fortalezas y debilidades

“Fortalezas son aquellas caracteristicas propias de la empresa que le facilitan el logro
de los objetivos organizacionales. Y debilidades son aquellas caracteristicas propias de
la organizacién que constituyen obstdculos internos al logro de los objetivos

organizacionales”. Rodriguez Valencia ( 2005)

B. Oportunidades y Amenazas

“Oportunidades son aquellas situaciones que se presentan en el entorno de la
empresa y que podrian favorecer el logro de los objetivos organizacionales. Y las
amenazas son aquellas situaciones que se presentan en el medio ambiente de las
empresas y que podrian afectar negativamente las posibilidades de logro de los

objetivos organizacionales”. Rodriguez Valencia ( 2005).
> Analisis PEST

“Consiste en examinar el impacto de aquellos factores externos que estdn fuera del
control de la empresa, pero que pueden afectar su desarrollo futuro. Martinez Pedros &

Milla Gutierrez ( 2012).

Segun Martinez Pedros & Milla Gutierrez ( 2012) en el andlisis PEST se definen cuatro

factores clave que pueden tener influencia directa sobre la evolucién del negocio.
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ANALISIS DEL ENTORNO GENERAL =

= Innovaciones

FiB / Ciclo econémico

D nd tecnoldgicas
S Eoplen FACTORES o irasat
e Inflacion ECONOMICOS w Incentivos
w Costas enargia publicos

w Eventos especiales

= Envejecimiento

w Legislacion liscal de la poblacién

« Leqisiacion sabre = Prolongacion
medicambiente FACTORES FACTORES de los jvenes
« Proteccion del poLiTICOS SOCIALES en el "°9f"
consumiior = Nivel de riqueza
w Cambiocs polticos = Movimientos
Incentivos pdblicos migratorios
w Nuevos estilos
de vida

llustracion 20. Analisis del entorno general

Fuente: Martinez Pedros & Milla Gutierrez (2012)

> Cuadro de Mando Integral

“Se puede definir cuadro de mando integral (CMI) como una metodologia o técnica de
gestion, que ayude a las organizaciones a trasformar su estrategia en objetivos operativos
medibles y relacionados entre si, facilitando que los comportamientos de las personas

clave de la organizacién y los recursos se encuentren totalmente alineados.

De una forma mas sintética podemos describirlo como la Direccion Estratégica focalizada

a la creacion de valor”. Baraybar (2010)

“El CMI enfatiza la conversién de visidn y estrategia de la empresa en objetivos e

indicadores estratégicos.”
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2.1.1.8 Perspectivas del Cuadro de Mando Integral

El cuadro de mando integral se encuentra conformado por cuatro areas o perspectivas, las

cuales se definen a continuacion:
Perspectiva Financiera

“La perspectiva financiera incluye los grandes objetivos financieros de la empresa junto
con los indicadores que se van a utilizar para medir su consecucion. Suelen ser los

indicadores mas faciles de obtener, ya que nos hablan basicamente del pasado.

Los objetivos financieros suelen relacionarse con la rentabilidad (mediante los ingresos de
explotacién, los rendimientos de capital o el EVA), el crecimiento de las ventas o la
creacién de cashflow, pero es importante que sean congruentes con la estrategia que

sigue.” Carrion Maroto ( 2007)
Perspectiva de clientes

“Persigue identificar los objetivos relacionados con los clientes, que mejoran la capacidad
competitiva de la empresa y permiten conseguir los objetivos financieros. Hay que
identificar los segmentos de clientes a los que dirigirse (en el caso de una estrategia de
enfoque), o como diferenciarse de la competencia (posicionamiento, satisfaccién a
clientes, fidelizacion), o incluso como reducir los costos asociados al tratamiento de

guejas de los clientes (eficiencia en la resolucidn del problema).

Si la estrategia es en liderazgo en costes, posiblemente los objetivos de clientes sean: dar
un servicio digno (pero sin florituras), disponer de una alta cuota de mercado en un
determinado segmento de clientes, realizar un alto nivel de promociones que permitan
captar nuevos clientes; aunque en cualquier caso, las empresas que buscan el liderazgo en
costes se suelen focalizar mas en la busqueda de eficiencia en procesos internos.” Carrién

Maroto ( 2007).
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Perspectiva de procesos internos

“En esta perspectiva de procesos internos se identifican los procesos criticos para
conseguir los objetivos de los accionistas y clientes, permitiendo centrar los indicadores
de los procesos a aquellos que influirdn mas directamente sobre los objetivos de los

clientes y los accionistas”. Mufioz Torres & Gonzalez ( 2010)

Segun Serna, (2003) en la perspectiva del proceso interno, los ejecutivos identifican los
procesos criticos internos en los que la organizacidon debe ser excelente. Estos procesos
permiten a la unidad de negocio entregar las propuestas de valor que atraerdn y
retendrdn a los clientes de los segmentos de mercado seleccionados y satisfacer las

expectativas de excelentes rendimientos financieros de los accionistas.
Perspectiva de aprendizaje y crecimiento

“En esta perspectiva el CMI visualiza la formacion o aprendizaje y crecimiento, identifica la
infraestructura que la empresa debe tener para crear una mejora y crecimiento a largo

plazo”. Serna, (2003)

2.1.1.9 . Anadlisis 7°’s Mckinsey

Segun Biasca (2005) en los afios 70, la consultora Mckinsey publicé un modelo para
establecer la interrelacién entre distintos aspectos de estrategia. Eligid siete aspectos:

Estrategia

A

B. Estructura
C. Sistemas

D. Estilo o forma en que la empresa desarrolla sus negocios
E. Personal

F. Habilidades, Ventajas Competitivas

G. Orientacion, visidn, misién, valores y objetivos superiores.
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2.1.1.10 Mapas Estratégicos

“Un mapa estratégico debe proporcionar un modo simple, coherente y uniforme para
describir la estrategia de la empresa, con el fin de poder establecer objetivos e
indicadores, y lo que es mds importante poderlos gestionar. De este modo el mapa
estratégico se convierte en un eslabdn que faltaba entre la formulacion de la estrategia 'y

su ejecucion”. Martinez Pedros & Milla Gutierrez ( 2012)

2.1.1.11 Benchmarking

“Basicamente es una metodologia que permite comparar el desempefio de los procesos,
productos o servicios de una organizacion con las mejores, a fin de determinar cudles son
las areas en las que hay que mejorar para cumplir con los requerimientos claves de los

clientes.

El benchmarking persigue dos objetivos claves: aprender de otros y proponerse metas.
Estas metas deben ser cuantitativas y fijarse comprendiendo el proceso que permite
conseguirlas. Por lo tanto, el benchmarking busca aprender de los mejores, a los que hay

que identificar, estudiar, y si es posible mejorar”. Carrién Maroto (2007)
o Tipos de Benchmarking

Segun Carrién Maroto (2007), existen varios tipos de benchmarking. La clasificacion mas

extendida es la siguiente:

o Benchmarking estratégico: Es un examen o analisis estratégico del entorno

de la industria y de los competidores.

o Benchmarking operativo: Definir de forma rigurosa y realista dénde se situa

la empresa, frente a la competencia y en relacién con los factores criticos

de éxito.
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2.1.2 Investigacion de mercados

A continuacidon se muestra la definicidn de la investigacion de mercados:

2.1.2.1 Definicion de investigacién de mercados

“La investigaciéon de mercados proporciona informacion pertinente y actualizada de los
diferentes agentes que actuan en él. Por lo tanto, su finalidad es la obtencién de
informacién util para la toma decisiones. De hecho no se debe considerar como la
solucion de los problemas empresariales sino un instrumento mas que permita minizar

riesgos, y en consecuencia las decisiones puedan ser mas acertadas.

El propdsito de la investigacidon de mercados es obtener la informacion que identifique Iso
problemas y necesidades de los consumidores”. Pintado, Blanco , Sanchéz Herrera,

Estévez Mufioz , & Grande Esteban (2010)

Segun William Zikmund (2008) lai nvestigacion de mercados se define como la aplicacion
del método cientifico en la busqueda de la verdad acerca de los fendmenos de marketing.
Estas actividades incluyen la definicion de oportunidades y problemas de marketing. La
generacion y evolucion de ideas, el monitoreo del desempefio y la comprensién del

proceso de marketing.

A continuacién se muestra la funcién que desempeiia la investigacion de mercados:
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llustracién 21. Funcién de la investigacion de mercados

Fuente: William Zikmund ( 2008)

A continuacién se relacionan una serie de preguntas sobre las que es interesante

reflexionar antes de encargar cualquier investigacion:
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¢Qué tipo de
decisiones se toman
habitualmente?

¢ Qué tipo de
informacion se
necesita para tomar
esas desiciones?

é Qué tipo de
informacion se

¢ Qué tipo de estudios
especiales se solicita

obtiene regularmente? regularmente?

é Qué tipo de
informacion le gustaria
recolectar y no
obtiene actualmente?

llustracion 22. Preguntas antes de elaborar la investigacion de mercados

Fuente: Elaboracion propia, basada en Pintado, Blanco , Sanchéz Herrera, Estévez Mufioz,

& Grande Esteban (2010)
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A continuacion se muestra el proceso de investigacién de

Recoleccidony
analisis de
datos

Disenar la
investigacion

Fijar objetivos

Identificar el
problema

mercados:

Conclusiones

llustracion 23. Proceso de investigacion de mercados

Fuente: Elaboracio propia, basada en Pintado, Blanco , Sanchéz Herrera, Estévez Mufioz,

& Grande Esteban (2010)

2.1.3 Metodologia de la Investigacion

“La investigacidn es un conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se

aplican al estudio de un fendmeno” Herndndez Sampieri, Fernandez, & Baptista Lucio,

(2010)
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2.1.3.1 Enfoques de la investigacion

“Ambos enfoques utilizan procesos cuidadosos, metddicos y empiricos en su esfuerzo

para generar conocimiento y la definicion anterior de investigacion se aplica a los dos

enfoques por igual”. Grinnell (1997)

Los dos enfoques utilizan, en términos generales, cinco fases similares y relacionadas

entre si:
1. Llevan a cabo la observacién y evaluaciéon de fenémenos
2. Establecen suposiciones o ideas como consecuencia de la observacion y evaluacién
realizadas.
3. Demuestran el grado en que las suposiciones o ideas tienen fundamento.
4. Revisan tales suposiciones o ideas sobre la base de las pruebas o del andlisis.
5. Proponen nuevas observaciones y evaluaciones para esclarecer, modificar y

fundamentar las suposiciones e ideas; o incluso para generar otras.

Sin embargo, aunque las aproximaciones cuantitativa y cualitativa comparten esas

estrategias generales, cada una tiene sus propias caracteristicas. Hernandez Sampieri,

Fernandez, & Baptista Lucio ( 2010).

A continuacidn se presentan los dos tipos de enfoques de la investigacion:

A. Enfoque cuantitativo

Segun Hernandez Sampieri, Fernandez, & Baptista Lucio (2010), el enfoque

cuantitativo utiliza la recoleccién de datos para probar hipdtesis, con base en la
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medicion numérica y el analisis estadistico, para establecer patrones de

comportamiento y probar teorias.

En la siguiente figura se representa tentativamente diez pasos del proceso cuantitativo

de la investigacion:

Planteamiento del
problema

Revision de la
literatura y desarrollo
del marco tedrico

Elaboracion del Visualizacion del
reporte de resultados alcance del estudio

Elaboracion de

Analisis de datos hipotesis y definicion
de variables

Desarrollo del disefio

Recoleccién de datos . .
de investigacién

Definicién y seleccién
de la muestra

llustracion 24 Proceso Cuantitativo

Fuente: Elaboracion propia basado en Herndndez Sampieri, Fernandez, & Baptista Lucio
(2010)

Este enfoque se centra principalmente en examinar datos de manera cientifica o de

manera numérica. Ademas se considera un enfoque limitado y cerrado.

B. Enfoque cualitativo
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El enfoque cualitativo segin Herndndez Sampieri, Ferndndez, & Baptista Lucio,
(2010); utiliza la recoleccion de datos sin medicion numérica para descubrir o
afinar preguntas de investigacién en el proceso de interpretacién. El investigador
plantea un problema, pero no sigue un proceso claramente definido. Sus
planteamientos no son tan especificos como en el enfoque cuantitativo y las
preguntas de investigacion no siempre se han conceptualizado ni definido por

completo.

En la mayoria de enfoques cualitativos no se prueban hipdtesis. La investigacién
cualitativa se fundamenta en una perspectiva interpretativa centrada en el
entendimiento del significado de acciones de seres vivos, sobre todo de los

humanos y sus instituciones (busca interpretar lo que va captando activamente).

Seglin Hernandez Sampieri, Fernandez, & Baptista Lucio (2010) los datos

cualitativos son descripciones detalladas de situaciones, eventos, personas,

interacciones, conductas observadas y sus manifestaciones.
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A continuacidon se muestra el proceso cualitativo

. Inmersion Concepcidn del
Planteamiento S .
inicial en el disefo del
del problema .
campo estudio

Definicion de la
muestra inicial
del estudio

Interpretacion Analisis de Recoleccion de
de resultados datos datos

Elaboracion del
reporte de
resultados

llustracion 25 . Proceso Cualitativo

Fuente: Elaboracidn propia basado en Hernandez Sampieri, Fernandez, & Baptista Lucio,

(2010)

La diferencia entre el enfoque cualitativo y el enfoque cuantitativo radica principalmente
en la medicién de los datos, ya que la investigacién cualitativa busca expansién de los
datos e informacion, mientras que el otro enfoque pretende medir con precisién las

variables en estudio.

2.1.3.2 Alcances de la investigacion

Segun Hernandez Sampieri, Fernandez, & Baptista Lucio ( 2010) los alcances de la
investigacidn, resultan de la revision de la literatura y de la perspectiva del estudio,
ademas dependen de los objetivos del investigador para combinar los elementos del

estudio.

A continuacién se muestran los alcances de la investigacién:
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/ /\/
/ / /
‘-‘/J ‘-"/
Investigaciénlr" Investigaciénlr" Investigacion
Exploratoria | Correlacional! Descriptiva
\ \\\ \ /
AN {
N 7N 7N\ '
/ / . e

Investigacion Explicativa

llustracion 26 . Alcances de la investigacion

Fuente: Elaboracion propia basado en Herndndez Sampieri, Fernandez, & Baptista

Lucio (2010)

A. Investigacion Exploratoria

“Los estudios exploratorios se realizan cuando el objetivo es examinar un tema o
problema de investigacion poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha

abordado antes.

Es decir, cuando la revision de la literatura reveld que tan sélo hay guias no
investigadas e ideas vagamente relacionadas con el problema de estudio, o bien, si
deseamos indagar sobre temas y areas desde nuevas perspectivas”. Hernandez

Sampieri, Fernandez, & Baptista Lucio ( 2010)

“El objetivo principal de la investigacion exploratoria es captar una perspectiva general

del problema. Este tipo de estudios ayuda a dividir un problema muy grande y llegar a
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unos subproblemas, mas precisos hasta en la forma de expresar la hipdtesis”.

Namakforoosh ( 2000)
B. Investigacion Descriptiva

“La investigacién descriptiva busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos
importantes de cualquier fendmeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o

poblacién.

Miden conceptos o recogen informacién sobre ellos. No correlacionan, aunque
funcionan para hacer predicciones incipientes”. Herndndez Sampieri, Fernandez, &

Baptista Lucio ( 2010)

Para Naresh K. Malhotra (2004) la investigacion descriptiva es un tipo de investigacion
conclusiva que tiene como objeto principal, la descripcién de algo, por lo general

caracteristicas o funciones del mercado
C. Investigacion Correlacional

Segun Herndndez Sampieri, Fernandez, & Baptista Lucio (2010); los estudios
correlacionales responder a preguntas de investigacion como las siguientes:
¢Aumenta la autoestima del paciente conforme transcurre una psicoterapia orientada
a él?, ¢A mayor variedad y autonomia en el trabajo corresponde mayor motivacion

intrinseca respecto de las tareas laborales?

Este tipo de investigacidn asocia variables mediante un patréon predecible para un

grupo o poblacién.
D. Investigacion Explicativa

“La investigacidn explicativa pretende establecer las causa de los eventos, sucesos o
fenédmenos que se estudian. Esta investigacion va mas alld de la descripcion de

conceptos o fendmenos o del establecimiento de relaciones entre conceptos; es decir,
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estan dirigidos a responder por las causas de los eventos y fendmenos fisicos o

sociales”. Hernandez Sampieri, Fernandez, & Baptista Lucio (2010)

2.1.3.3 Diseiio de la investigacion

Segun Hernandez Sampieri, Fernandez, & Baptista Lucio ( 2010), una vez que se preciso el
planteamiento del problema, se definid el alcance inicial de la investigacién y se
formularon las hipodtesis, el investigador debe visualizar la manera practica y concreta de

responder a las preguntas de investigacion, ademas de cubrir los objetivos fijados.

Esto implica seleccionar o desarrollar uno o mas disefios de investigacion y aplicarlos al

contexto particular de su estudio.

El disefio es el plan o estrategia que se desarrolla para obtener informacién que se

requiere en una investigacion.
A. Disefio Experimental

Investigacion que se fundamenta en los estudios cientificos con base en experimentos
gue se definen como “Un estudio en el que se manipulan intencionalmente una o mas
variables independientes, para analizar las consecuencias que la manipulacién tiene
sobre una o mas variables dependientes, dentro de una situacidon de control para el

investigador”. Hernandez Sampieri, Fernandez, & Baptista Lucio ( 2010)
B. Diseiios no Experimentales

Segun Hernandez Sampieri, Fernandez, & Baptista Lucio (2010), la investigacién no
experimental son estudios que se realizan sin la manipulacién deliberada de variables
y en los que sélo se observan los fendmenos en su ambiente natural para después

analizarlos.

Los disefios no experimentales se pueden clasificar en transeccionales y longitudinales.
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4 ) 4 )

Transeccional o
Longitudinal
o transversal

\. J

Investigacion

no
experimental

llustracion 27 . Tipos de disefio no experimental

Fuente: Elaboracidn propia basado en Hernandez Sampieri, Fernandez, & Baptista Lucio,

(2010)
1. Investigaciéon transeccional o transversal

“Se define como las investigaciones que recopilan datos en un solo momento, en un
tiempo Unico. Su propdsito es describir variables y analizar su incidencia e

interrelaciéon en un momento dado. Por ejemplo:

o Investigar el numero de empleados, desempleados y subempleados en una
ciudad en cierto momento.
o Medir las percepciones y actitudes de mujeres jévenes que fueron

abusadas sexualmente en el Ultimo mes en una urbe latinoamericana.

A su vez, los disefios transeccionales se dividen en tres: exploratorios, descriptivos y

correlacionales- causales
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Exploratorios

Descriptivos

-’

Fuente: Elaboracion propia basado en Hernandez Sampieri, Fernandez, & Baptista Lucio,

Diseiio transeccional descriptivo: Tienen como objetivo indagar la incidencia de las

modalidades o niveles de una o mas variables en una poblacién, son estudios puramente

descriptivos.

Disefio transeccional correlacionales- causales: Estos disefios describen relaciones entre
dos o mas categorias, conceptos o variables en un momento determinado. A veces,

Unicamente en términos correlacionales, otras en funcion de la relacion causa-efecto

*

Diseno

transeccional

llustracién 28 . Tipos de Disefios Transaccionales

Correlacionales-
causales

(causales). Hernandez Sampieri, Fernandez, & Baptista Lucio, (2010)

LXXXVI



Capitulo II: Marco Tedrico
Purdy Motor Sucursal San Carlos

2. Investigacion longitudinal o evolutiva

“Los disefios longitudinales son estudios que recaban datos en diferentes puntos del
tiempo, para realizar inferencias acerca de la evolucidn, sus causas y sus efectos. Tales
puntos o periodos por lo comun se especifican de antemano”. Hernandez Sampieri,

Fernandez, & Baptista Lucio ( 2010)

2.1.3.4 Muestreo

Segun Herndndez Sampieri, Fernandez, & Baptista Lucio (2010), la muestra es un subgrupo

de la poblacién.

e Se utiliza por economia de tiempo y recursos
e Implica definir la unidad de analisis
e Requiere delimitar la poblacién para generalizar resultados y establecer

pardmetros.

Aqui el interés se centra en “qué o quiénes”, es decir, en los participantes, objetos,
sucesos o comunidades de estudio (unidades de analisis), lo cual depende del

planteamiento de la investigacion y los alcances del estudio.

El interés es que la muestra se estadisticamente representativa. La esencia del muestreo

cuantitativo podria esquematizarse como se presenta en la figura 27:
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Objetivo
Central

Generalizar

¢ Seleccionar casos representativos para la generalizacion.

¢ Caracteristicas

¢ Hipodtesis

¢ Con la finalidad de construir y/o probar teorias que expliquen a
la poblacién o fenémeno.

llustracion 29 . Esencia del muestreo cuantitativo

Fuente: Elaboracion propia basado en Hernandez Sampieri, Fernandez, & Baptista Lucio,

(2010)

A continuacidn se observa los tipos de muestra:
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. N

~
j

No

Probabilistica probabilistica

\ /‘"‘\

Muestra

e

Fuente: Elaboracidn propia basado en Hernandez Sampieri, Fernandez, & Baptista Lucio,

llustracién 30. Tipos de muestra

(2010)

» Tipos de muestra

1. Muestra probabilistica

“La muestra probabilistica es un subgrupo de la poblacién en el que todos los
elementos de ésta tienen la misma posibilidad de ser elegidos y se obtienen
definiendo las caracteristicas de la poblacion y el tamafio de la muestra y por

medio de una seleccidn aleatoria o mecanica de las unidades de analisis.

Las muestras probabilisticas son esenciales en los disefios de investigacion
transeccionales, tanto descriptivos como correlacionales- causales (las encuestas
de opinidn o surveys, por ejemplo), donde se pretende hacer estimaciones de
variables en la poblacién”. Hernandez Sampieri, Ferndandez, & Baptista Lucio,

(2010)
Para hacer una muestra probabilistica son necesarios dos procedimientos:

a. Calcular el tamafio de muestra que sea representativo de la poblacidn.
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b. Seleccionar los elementos muestrales (casos) de manera que al inicio todos
tengan la misma posibilidad de ser elegidos. Herndndez Sampieri,

Fernandez, & Baptista Lucio (2010)

Segun L. Berenson , C. Krehbiel, & M. Evine ( 2006 ) las muestras probabilisticas se

pueden clasificar de la siguiente manera:
1.1 Muestreo aleatorio simple

Es el procedimiento de muestra probabilistica mds sencillo de todos, se prefiere
realizarlo con una poblacién pequefia. Se caracteriza porque otorga la misma

probabilidad de ser elegidos a todos los elementos de la poblacion.
1.1.1 Error Muestral

De acuerdo a Hueso & Cascant (2012), el error aleatorio es una imprecisién en la
estimacidon de una variable al calcularse a partir de una muestra en lugar de a
partir de un conjunto de la poblacidn. El erro aleatorio es natural e inevitable. Que
una muestra refleje mds o menos las caracteristicas de la poblacién, es en parte

cuestion de azar.

1.2 Muestreo sistematico
Es la eleccion de la muestra a partir de los elementos de una lista segun un orden

determinado o recorriendo la lista a partir de un nimero aleatorio determinado.

1.3 Muestreo estratificado

Segun Hernadndez Sampieri, Fernandez, & Baptista Lucio (2010), el muestreo
estratificado es el que la poblacién se divide en segmentos y se selecciona una

muestra para cada segmento.
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2. Muestra no probabilistica

“Las muestras no probabilisticas, también llamadas muestras dirigidas, suponen un
procedimiento de seleccion formal. Se utilizan en diversas investigaciones
cuantitativas y cualitativas. Seleccionan individuos o casos “tipicos”, sin intentar

gue sean representativos de una poblacién determinada.

La Unica ventaja de una muestra no probabilistica es su utilidad para determinado
diseio de estudio que requiere no tanto una “representatividad” de elementos de
una poblacién, sino cuidadosa y controlada eleccién de casos con ciertas
caracteristicas especificadas previamente en el planteamiento del problema”.

Hernandez Sampieri, Fernandez, & Baptista Lucio ( 2010)

Segun L. Berenson , C. Krehbiel, & M. Evine ( 2006), las muestras no
probabilisticas tienen ciertas ventajas como: conveniencia, rapidez y menor costo.
Sin embargo, su falta de exactitud por el sesgo de la seleccién y la falta de
capacidad de generalizacién de los resultados opacan estas ventajas. Por esta
razén, el uso de los métodos de muestreo no probabilisticos debe limitarse a

situaciones en las que se desea obtener aproximaciones flexibles de bajo costo.

Segun L. Berenson , C. Krehbiel, & M. Evine (2006), las muestras no probabilisticas

se pueden clasificar de la siguiente manera:

2.1 Muestra de conveniencia

“En el que los elementos de la muestra se seleccionan sélo con base en el hecho
de que son faciles, econdmicos y convenientes de muestrear”. L. Berenson , C.

Krehbiel, & M. Evine ( 2006)
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2.2 Muestra por juicio

“En la muestra de juicio se recopila las opiniones de expertos en el tema,

seleccionados previamente”. L. Berenson, C. Krehbiel, & M. Evine ( 2006)
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Il Metodologia

El marco metodoldgico, es un apartado que tiene como finalidad detallar el
proceso que se realizé para alcanzar el objetivo deseado y se describen las
etapas que se tomaron para realizar el trabajo de investigacion, en este caso
seria el desarrollo de un plan enfocado al departamento de ventas en el Grupo

Purdy Motor en la Sucursal de San Carlos.

A continuacion se detalla el tipo de investigacion, las fuentes y sujetos de
informacién y las técnicas de recoleccion de informacion utilizadas en el

estudio.
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3.1.1 Tipo de investigacion

Para efectos de este trabajo, de acuerdo con la naturaleza de este estudio, se utilizd el
tipo de investigacién descriptiva, debido a que se pretende describir y analizar el
comportamiento de los asesores de ventas en relacién con la planificaciéon de sus labores
diarias. Ademas, se describen las opiniones, puntos de vista de los clientes actuales de
Purdy Motor, San Carlos; y de las personas que podrian adquirir vehiculo nuevo en el

corto plazo.

Por otra parte, se describe la participacion de los clientes incégnitos que ingresan a sala de
ventas para ser atendidos por los asesores de Purdy Motor. Y se analiza la percepcién del

personal administrativo y de ventas con relacién al servicio que presta la sucursal.

La investigacion descriptiva permite que el investigador se familiarice con los fenémenos
relativamente desconocidos, identifique variables importantes, reconozca otros cursos de
accion, proponga pasos idoneos para pasos posteriores e identifique cudles de esas
posibilidades tienen la maxima prioridad de asignacién de los recursos que posee la

organizacion.

3.1.2 Diseiio de la investigacion

El diseno de la investigacidon es no experimental transeccional, debido a que se recopilan
datos en un solo momento, en un tiempo Unico, ademds su propdsito es describir

variables y analizar su incidencia e interrelacién en un momento dado.

3.1.3 Sujetos de la informacion

Los sujetos de investigacion son validadores del material consultado que con fundamento

y propiedad validan los datos encontrados en las fuentes consultadas.
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Para efectos de esta investigacion, los sujetos de informacién de la misma para cada uno
de los objetivos anteriormente mencionados son las personas que laboran para el Grupo
Purdy Motor Sucursal San Carlos, en este caso se necesité a los asesores de ventas, al
personal administrativo y a la Gerente General de la Sucursal, ya que para la formulacién
del plan de optimizacidén se requiere de la colaboracion de las mismos, los cudles de
alguna u otra forma brindan informacion vital para contribuir eficientemente al desarrollo

de la investigacion.

Ademas, los clientes actuales a partir del aflo 2010 a Enero 2013 son sujetos de
informacién y todas las personas que podrian adquirir un vehiculo en el corto plazo

(menos de un ano).

3.1.4 Fuentes de informacion

A continuacién se indican las fuentes primarias y secundarias utilizadas en la investigacion:

3.14.1 Fuentes de informacion primarias

Las fuentes de investigacion primarias son las recolectadas por el estudiante

directamente, se presentan por medio de herramientas elaboradas por el investigador.

En la presente investigacion, se recolecta informacidén primaria por medio de los sujetos

de investigacion anteriormente mencionados. Ademads por medio de herramientas como:

o Cuestionario:

Para elaborar el diagndstico interno y externo de la empresa se procedidé a
desarrollar tres cuestionarios estructurados: uno aplicado para los asesores
de ventas y personal administrativo de la empresa ( Ver Apéndice 3), con el
fin de investigar la percepcion del personal hacia la empresa, otro es aplicado
para los clientes actuales de Purdy Motor( Ver Apéndice 2) con el fin de

evaluar principalmente el servicio al cliente de los vendedores y el tercer
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cuestionario es para las personas que podrian adquirir un vehiculo en el corto
plazo ( menos de un afo) ( Ver Apéndice 1)

o Entrevistas:

En la presente investigacidn, se realizaron entrevistas a los clientes
incégnitos que la gerencia decidié establecer para concretar este
objetivo, mediante los parametros previamente acordados con la
empresa. En este caso se va utilizar la entrevista para conocer los
aspectos negativos y positivos del servicio al cliente que brindan los
asesores de Purdy Motor y la entrevista se realizé con el fin de
completar la guia de recoleccién de informacién que se elabord
mediante los parametros en calidad de servicio al cliente establecidos

por la empresa.
o Observacion:

Esta herramienta es primordial en el caso de dicha investigacion,
debido a que se recolecta informacidn confiable del comportamiento,
actitudes y actividades que realizan los asesores de ventas en la
organizacién. Por lo tanto, se pretendid desarrollar una guia de
recoleccidon de informacién que abarque los aspectos primordiales para

evaluar al personal de ventas en la planificacién de sus labores.
o Guias de recoleccidon de informacién :

Para dicha investigacién se elaboraron dos guias de recoleccién de
informacién, en primera instancia se encuentra la guia que se utiliza
para evaluar el grado de planificacién de cada asesor de ventas
tomando en cuenta ciertos parametros establecidos por la Gerencia de

la Sucursal. (Ver Apéndice 5)
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Por otra parte, se encuentra la segunda guia que pretende valorar el

servicio al cliente de los asesores de ventas de la sucursal. ( Ver

Apéndice 4).

3.1.4.2 Fuentes de informacion secundarias

Las fuentes secundarias se refieren a informacién recolectada por otros
investigadores. Todas las investigaciones necesitan acudir a este tipo de

fuentes, que suministran generalmente informacién bdsica.

Por lo tanto, en el presente estudio se acudié a fuentes secundarias como:
documentos e informacién suministrada por la empresa. Por otra parte,
también se toma en cuenta la contribucion del conocimiento del profesor
asesor del proyecto de graduacién, Jorge Lao; ademas de la revision de
bibliografia consultada de autores (Kotler & Armstrong, entre otros), en
internet y de otros proyectos de graduacidon similares, que aportan
informacién primordial para la investigacién y que son desarrollados por los

propios estudiantes del Tecnolégico de Costa Rica.

3.1.5 Técnicas e instrumentos de evaluacion

Para tener una idea mas clara de las técnicas de investigacién utilizadas y elaboradas por

el investigador para recolectar la informacidon necesaria de acuerdo a cada objetivo

especifico indagado en el trabajo se muestra en la siguiente tabla :
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Tabla 2 . Técnicas de investigacion

Técnicas de investigacion

Instrumento de
Objetivo Especifico Técnica de investigacion recoleccion de
informacion utilizado

Identificar la percepcion de los
clientes potenciales en la zona de
Ciudad Quesada, para Purdy Motor
San Carlos.

Encuesta Cuestionario

Determinar la percepcion del
servicio de los clientes actuales de Encuesta Cuestionario
Purdy Motor San Carlos.

Analizar la percepcion del personal
administrativo y de ventas con
relacién al servicio que se presta en
Purdy Motor

Encuesta Cuestionario

Desarrollar un analisis de clientes

s c . Guia de recoleccion de
incognitos en el drea de ventas de Entrevista

informacién
Purdy Motor San Carlos.
Determinar el grado de planificacion
de las actividades laborales de los ., Guia de recolecciéon de
Observacion . .,
asesores de ventas de Purdy Motor informacion

San Carlos.

Fuente: Elaboracion propia
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Como se muestra en la tabla las técnicas de investigacidn utilizadas son la entrevista, el
cuestionario y la observaciéon. Por otra parte, el instrumento de recoleccion de
informacién utilizado para realizar el andlisis de clientes incégnitos y para determinar el
grado de planificacién de los vendedores se elabord una guia de recoleccion de

informacion.

A continuacion se muestra las definiciones de las técnicas de investigacidon anteriormente

nombradas:
1. Entrevista

Las entrevistas se crean con el fin de obtener datos, en la cual consiste en el didlogo entre
dos personas; el entrevistador y el entrevistado, en el que el entrevistado es conocedor

ampliamente del tema que se necesita indagar.
2. Cuestionario

El cuestionario es una de las técnicas mads utilizadas para recolectar informacion,
especialmente en éste tipo de investigacion. El cuestionario es una herramienta que
contiene una serie de preguntas que deben ser redactadas de manera coherente,
organizada, estructurada y que sea facilmente entendible para el lector, ademas por
medio de ello va depender si el objetivo del cuestionario se cumple satisfactoriamente. El

objetivo del mismo es ofrecer la informacién que se necesita para la investigacion.

En el presente estudio el cuestionario es impersonal, ya que no interesan datos como: la

identificacidn de la persona entrevistada.

A continuacidn se muestra la matriz de objetivos de los cuestionarios:



Capitulo Ill: Marco Metodoldgico
Grupo Purdy Motor Sucursal San Carlos

Tabla 3. Matriz de objetivos del cuestionario

Matriz de objetivos del cuestionario

Objetivo General

Formular un plan de optimizacion enfocado al drea de ventas, que reflejen con claridad las

estrategias e iniciativas propuestas para el Grupo Purdy Motor de San Carlos.

Objetivo Objetivo Actividad Detalle/ Macro Micro Variables
Especifico General del Descripcion Variables
cuestionario
Identificar la | Recolectar Recopilacion de | El cuestionario | 1. Servicio al | -Precio
percepcion informacién informacién para | consta de 5| cliente -Disefo o
de los | relacionada con | una muestra | preguntas 2. apariencia
clientes los clientes | finita de 73| cerradas y 3 | Caracteristic | -Seguridad
potenciales potenciales de | personas. preguntas as del | -Calidad del
en lazonade ||, ,ona de | ( Ver Cilculo de | abiertas. El | vehiculo producto
Ciudad Ciudad la muestra) lenguaje es de -Comodidad o]
Quesada, Quesada, para tipo coloquial y la confort
para  Purdy Purdy  Motor estructura es muy -Bienestar al
Motor San San Carlos. sencilla debido al conducir
Carlos. . L .
tipo de poblacion -Lujo

al que va dirigida

la muestra.
(Ver Apéndice 1)

-Servicio al cliente

de la agencia
-Servicios post
venta( plan de

mantenimiento)

-Aspectos que
motivan en la
compra del
vehiculo.
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Determinar la
percepcion
del
de

servicio

los
clientes
actuales de
Purdy Motor

San Carlos.

Recolectar
informacion

relacionada con

Recopilacion de
informacién por
medio de
cuestionario
para una
muestra finita de
73 personas.

( Ver Calculo de

la muestra)

El cuestionario
consta de 11
preguntas

cerradas. El
lenguaje es de
tipo coloquial y la
estructura es muy
sencilla debido al
tipo de poblacion
al que va dirigida
la muestra. ( Ver

Apéndice 2)

1.Atencion

del vendedor

-Presentacion del

vehiculo con sus
caracteristicas
-Ofrecimiento  de
prueba de manejo
-Entrega de
material
promocional.
-Entrega de
cotizacion
-Despedida
-Seguimiento a su
visita

-Superacion de
expectativas por el

cliente.

Analizar la
percepcion

del personal
administrativ
o y de ventas
con relacion
al servicio
que se presta
en Purdy

Motor.

Evaluar la
percepcién del
personal

administrativo
y de ventas
para el
mejoramiento
del servicio a
los clientes de
Purdy Motor

San Carlos.

Recoleccién de
informacién por
medio de
cuestionario
realizado para el
personal de
ventas y
administrativo
que consta de

ocho personas.

El cuestionario
consta de 15
preguntas

cerradas dirigido
al personal
administrativo (3

personas) y al

personal de
ventas (5
personas). ( Ver

Apéndice 3)

1. Ambiente
laboral

2.
Desempeiio
en el trabajo
3.Atencién al

cliente

-Satisfaccion en el
trabajo Dedicacién
para atraer clientes

-Retroalimentacion

por parte del
supervisor
-Espacio fisico
adecuado

-Conocimiento del
producto

- Conocimiento de

las metas %
objetivos
-Tiempo de

respuesta a las

objeciones de
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clientes.

Fuente: Elaboracion propia

3. Observacion

Es una técnica que consiste en observar atentamente el fendmeno, tomar informacién y

registrarla para su posterior analisis.

4. Guias de recoleccion de informacion:

Es un instrumento de recoleccién de informacidon que consiste en tomar la informacién de
la persona entrevistada o de la observacidn realizada y describir los datos de acuerdo a
pardmetros o aspectos establecidos. A continuacidon se muestra la matriz de objetivos

para las guias de recoleccion de informacién:

chi
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Tabla 4. Matriz de objetivos de las Guias de recoleccién de informacién

Matriz de objetivos de las Guias de recoleccion de informacion

Objetivo General

Formular un plan de optimizacion enfocado al drea de ventas, que reflejen con claridad las estrategias e

iniciativas propuestas para el Grupo Purdy Motor de San Carlos.

Objetivo Objetivo Actividad Detalle/ Macro Micro Variables
Especifico General del Descripcion Variables
cuestionario

Desarrollar Indagar sobre | Recopilaciéon de | La guia de [ 1. Servicio al | - Instalaciones
un analisis | el informacion por | recoleccion  de | cliente fisicas
de clientes | mejoramiento | medio de una | informacién - Evaluacién  del
incognitos en | de |a atencién | guia para cinco | consta de 6 vendedor
el area de | 4e |os clientes | clientes aspectos a - Recibimiento de los
ventas de | hor parte del | incognitos. evaluar. clientes -
Purdy Motor personal  de (Ver  Apéndice Atencion inicial
San Carlos. ventas. 4). - Presentacién del

vehiculo
Informacion

financiamiento

de
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Determinar

el grado de
planificacion
de las
actividades

laborales de
los asesores
de ventas de
Purdy Motor

San Carlos.

Evaluar el
grado de
planificacion

de los asesores
de ventas en
sus actividades

laborales.

Recopilacion de
informacién por
medio de una
guia elaborada

para el personal

de ventas de
vehiculos
nuevos y
usados, que
consta de 5
personas.

La guia de
recoleccién de
informacién

consta de 15
aspectos a
evaluar. ( Ver

Apéndice 5)

1.
Planificacion
de los

vendedores

- Planifica sus tareas
- Realiza labores de

acuerdo al plan de

trabajo

-Tiempos de
respuesta de
teléfono
-Puntualidad con

horarios de oficina.

-Pierde tiempo en

sus labores
-Uso del celular
-Coordinar sala

- Puntualidad en la
de
de

entrega
documentos
formalizacion
- Puntualidad en
entrega de unidades
a clientes
- Seguimiento Post
venta clientes
- Seguimiento Sales
Force

- Cumple protocolo
de atencidn

telefdnica.

- Uso del gafete
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3.1.6 Seleccion de la muestra

A continuacion se indican los apartados de la seleccion de la muestra que se establecieron

en el trabajo:

3.1.6.1 Marco Muestral

El marco muestral de este estudio se encuentra constituido por el personal de ventas y
administrativo de Purdy Motor en la Sucursal de San Carlos y sus clientes actuales
registrados en la base de datos de Enero 2010 a Enero 2013. Por otra parte, también se
encuentra conformado por todas las personas que podrian adquirir vehiculo nuevo en el
corto plazo. Ademas, de profesionales como Abogados, y personas dedicadas al sector

ganadero de la zona de San Carlos.

3.1.6.2 Poblacidon

La poblacién de dicha investigacion es tanto finita como infinita, se considera finita debido
a que la podemos medir y se tienen un nimero limitado de elementos, la empresa
proporciona una base de datos con la lista de clientes actuales del Enero 2010 a Enero
2013. También la empresa brinda una lista de empresas asociadas a la Camara de

Comercio y una lista de abogados y expositores Jersey de Expo Sucre 2011.

Mientras que para la otra parte de la poblacion seria infinita ya que es imposible de medir,
en esta investigacion seria el publico en general que incluye todas las personas que

deseen adquirir vehiculo nuevo en el corto plazo (menos de un afio).

3.1.6.3 Unidad de muestreo

La unidad de muestreo son los clientes actuales de Purdy Motor, San Carlos de Enero 2010

a Enero 2013 los cuales alcanzan a una cantidad de 428 personas, junto con una lista de
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abogados que incluye a 16 personas, empresas asociadas a la Cdmara de Comercio que
alcanza una cantidad de 30 empresas vy la lista de expositores Jersey de Expo Sucre 2011

que serian 9 personas.

Mientras que para la poblacion infinita se tomd como base una lista de abogados que esta
conformada por 96 personas, ademads de la lista de empresas asociadas a la Camara de
Comercio que serian 173 empresas y una lista de ganaderos de la zona de San Carlos que
incluye 60 personas, ademds del publico en general; que seria toda persona que desee

adquirir vehiculo nuevo en los préximos 6 meses.

3.1.6.4 Unidad de informacion

La unidad de informacion seria todo cliente actual registrado en la base de datos de
clientes actuales de Purdy Motor, San Carlos, dénde se indican los nimeros de teléfono
dénde puede ser localizado. También se compone de cada abogado registrado en la base
de datos que tiene Purdy Motor, San Carlos y de cada persona que podria adquirir un
vehiculo nuevo en los préximos 6 meses. Ademas, también se considera como unidad de
informacidn cada cliente incégnito que se escogid para realizar este objetivo y el personal

de ventas y administrativo de la sucursal.

3.1.6.5 Tipo de muestra

Para esta investigacion se utilizd el muestreo probabilistico aleatorio simple y el muestreo

probabilistico aleatorio sistematico.

Se selecciona un muestreo aleatorio simple, debido a que la unidad de muestreo es para
publico en general, todas las personas que podrian adquirir un vehiculo en el corto plazoy
se extraen n nimeros aleatorios. En cuanto a la seleccion del muestreo sistematico se
elige debido a que la empresa brinda listas con los registros de clientes actuales donde se

extrae un solo nimero de n nimeros aleatorios. Se parte de ese numero aleatorio “i”,

gue es un numero elegido al azar y se toman todo los individuos de k en k, siendo k el
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resultado de dividir el tamafio de la poblacion entre el tamafio de la muestra: k = N/n. El

numero i que se empled como punto de partida sera un nimero al azar entre 1y k.

3.1.6.6 Nivel de confianza

El nivel de confianza para dicha investigacidon es de un 95 %, es decir se realiza una

estimacion del pardmetro poblacional al parametro muestral de 1.96

3.1.6.7 Calculo de la muestra

Para realizar el célculo de la muestra se utiliza la fdrmula de proporciones en ambos tipos
de muestra, tanto para clientes actuales de Purdy Motor San Carlos y para todas las
personas que podrian adquirir vehiculo nuevo en el corto plazo. Por lo tanto, se procedid

a realizar la siguiente formula:

P (1-P)
n= e? P (1-P)
+
ZZ N

P Proporcién de la poblacién que cumple con los requisitos de estudio
N Tamano poblacional
E Error muestral deseado
z Nivel de confianza
n Tamaiio de la muestra

La muestra en los dos cuestionarios se aplicé un error muestral de un 5% y un nivel de

confianza de un 95%.
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El tipo de muestra que se utilizd es el muestreo aleatorio sistematico, en el caso de la
poblacion finita, debido a que la empresa proporciond una lista de clientes actuales. A
continuacion se muestra la fdrmula que se proporciond para el analisis de la percepcién

de clientes actuales:

0,95 ( 1- 0,05)
n= 0,052 0,95( 1-0,05) =73
1962 T 483

llustracion 31. Formula del tamafio muestral para clientes actuales

El tamafo de la poblacidn se obtuvo principalmente de las siguientes listas brindadas por

la empresa:
Tabla 5. Listas de clientes actuales
Listas de clientes actuales Numero de personas
Clientes actuales de Purdy Motor San 428

Carlos del aflo 2010 a Enero 2013

Expositores Jersey Expo Sucre 9
Empresas afiliadas a la Cdmara de 30
Comercio

Abogados 16

Fuente: Elaboracion propia

Para el analisis de las personas que podrian adquirir vehiculo nuevo el tipo de muestra
gue se utiliza es aleatorio, con una poblacidn infinita, debido a que no se conoce el
numero de personas que podrian adquirir vehiculo nuevo en el corto plazo (6 meses a 1

afio). A continuacion se indica el tamafio de la muestra para dicha poblacién:
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0,95 ( 1- 0,05)

h= 0052  095(1-0,05) =73
1962 T 329

llustracion 32. Formula del tamaifo muestral para clientes potenciales.

El tamafio de la poblacién se obtuvo de las siguientes listas brindadas por la empresa:

Tabla 6. Listas brindadas por la empresa

Lista Numero de personas
Empresas afiliadas a la Cdmara de 173
Comercio
Lista de Abogados ( brindada por la 96
empresa)
Ganaderos de la zona de San Carlos 60

Fuente: Elaboracion propia

A continuacidn se presenta la tabla con el resumen de los aspectos de la seleccién de

muestra:
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Marco muestral

Expositores Jersey Expo
Sucre de

Abogados

Empresas Cdmara de
Comercio.

Publico en general :
Todas las personas que
podrian adquirir un
vehiculo en el corto plazo
( menos de un afio)

Cuestionario
para clientes
potenciales

Infinita
N= 329

Clientes actuales de
Purdy Motor San Carlos
del afio 2010 a Enero
2013

Expositores Jersey Expo
Sucre 2011

Empresas de la Cdmara
de Comercio de la Zona
Norte

Abogados

Cuestionario
para clientes
actuales

Finita
N= 483

Poblacidn

Seleccion de la muestra

Unidad de muestreo

Publico en general: Todas las
personas que podrian
adquirir un vehiculo en el
corto plazo ( menos de un
ano)

Abogados de la Zona de San
Carlos Ganaderos de
la Zona de San Carlos
Empresas de la Cdmara de
Comercio

Clientes actuales de Purdy
Motor San Carlos del afio
2010 a Enero 2013 personas
Expositores Jersey Expo
Sucre

Empresas de la Cdmara de
Comercio

Abogados

Xl

Tipo de Nivel de

Unidad de informacion
muestra

Lista expositores Jersey
Expo Sucre 2011

Lista de abogados

Lista de empresas de la
Camara de Comercio
Publico en general: Todas
las personas que podrian
adquirir un vehiculo en el
corto plazo (menos de un
afio). Ejemplo: Bancos

. 95% 0
Aleatoria 7= 1,96 5%

Lista de clientes actuales
de Purdy Motor San
Carlos del aifio 2010 a
Enero 2013

Lista de expositores
Jersey Expo Sucre 2011
Lista de empresas de la
Camara de Comercio de
la Zona Norte

Lista de abogados

95%
Z=1,96

Sistematica

0,
k=6,61 >%

llustracion 33. Seleccion de la muestra

Margen
confianza de error
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3.1.7 Metodologia empleada para cada capitulo

A continuacidon se muestra la metodologia empleada para cada capitulo del trabajo:

3.1.7.1 Generalidades de la investigacion

Para redactar las generalidades de la empresa se procedié a ingresar a la
pagina web de la empresa ( www.grupopurdy.com), dénde se obtuvieron
ciertos aspectos primordiales como los antecedentes varios. Por otra parte, se
recolecta mas informacién de la empresa por medio de los colaboradores de la
empresa como: el organigrama de la Sucursal de San Carlos y el organigrama
general de los directores de la compafiiia, los valores, principios, misién y

vision, entre otros.

Con respecto a la justificacidon, el problema y los objetivos; se procedié a
entrevistar a la Gerente General de la Sucursal , Isabel Rodriguez, para
plantear la importancia de desarrollar el plan de optimizacién, asi como
analizar el problema y mitigar las deficiencias que actualmente tiene la

empresa, con el fin de encontrar causas y soluciones al problema existente.

3.1.7.2 Marco Teodrico

Para la redaccién de este capitulo se dividid por temas y se recurrié a buscar
bibliografia oportuna para cada uno de los tdpicos de este trabajo, también se
buscé informacién en documentos web, que pudieran reforzar el contenido.
Ademas, se acudio a trabajos de afios anteriores de esta indole para visualizar
la estructura, conceptos utilizados, los temas expuestos en el Marco Tedrico,

con el fin de tomarse una mejor idea antes de desarrollarlo.
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3.1.7.3 Marco Metodoldgico

En el presente capitulo de la investigacidon se realizd6 por temas y se tomd
como base los trabajos realizados con anterioridad en el Tecnolégico de Costa
Rica mientras cursaba la Carrera de Administracién de Empresas y que los

profesores utilizaban para sus proyectos.

3.1.7.4 Analisis de la situacion actual

Este apartado se encuentra divido en varias secciones:

o Analisis de los Entornos:
En este aspecto se analiza el gran entorno que incluye el desarrollo de un analisis
PEST, donde se describen el entorno econémico, social, legal, cultural y tecnoldégico
gue se encuentra afectando la administracidon de la sucursal. Ademas se recolecté
informacién mediante paginas web como: www.elfinanciero.cr y www.bccr.fi.cr.
En cuanto al entorno cercano se realizd un pequefio resumen mediante las 5

fuerzas competitivas de Porter.

o Analisis de cliente incégnito de sucursales homdlogas:
Para evaluar el servicio al cliente de Purdy Motor San Carlos se procedié a utilizar
una tabla con las siguientes macro variables: Instalaciones fisicas, recibimiento de
los clientes, evaluacidn del asesor, atencion inicial, presentacién del vehiculo e
informacién del financiamiento.
A continuacién se muestra la guia utilizada para recolectar la informacién del

cliente incégnito en las sucursales homélogas:

X
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Tabla 7. Guia del cliente incognito para sucursales homoélogas

Analisis del cliente incognito Sucursal # 1

Etapa Contacto inicial
Visita #

Aspectos a evaluar

Instalaciones Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo Observaciones
Areas externas en buenas condiciones
Areas internas en buenas condiciones
Escritorio ordenado
Sucursal limpia
lluminacién adecuada
Temperatura agradable
Debidamente rotulada
Espacio de parqueo
Total

Recibimiento de los clientes
Tiempo promedio de atencién
Saludo
Sala de espera
Tiempo de espera
Total

Evaluacion del asesor
Pregunta datos del cliente
Vendedor se presenta con su nombre
Gafete de idenficacion
Exc. Presentacidon personal
Lenguaje formal
Dirigid por el nombre
Mantenia contacto visual
Cordial y amable
Imagen profesional
Anuente a responder

Despidi6 y agradecid visita
Total
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Atencion Inicial
Consulta de tipo de vehiculo
Consulta de uso del vehiculo
Boleta de informacion
Atencidn a consultas
Tarjeta de presentacion
Total

Presentacion del vehiculo
Mostraron vehiculo
Explicacién de caracteristicas
Vigencia de garantia
Cobertura de garantia
Condiciones de garantia
Plan de mantenimiento
Servicios post- venta

Tiempo mostro el vehiculo
Total

Informacion de financiamiento
Consultaron forma de pago
Menciona promocién o descuento
Ofrece financiamiento
Menciona condiciones
Informa requisitos
Menciona entidades financieras
Subtotal
Total
Calificacidon promedio de la visita

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto al resultado de la calificacion promedio de la visita del cliente se obtuvo

mediante la suma de los subtotales obtenidos en cada variable.

Cada una de dichas variables tiene sus respectivos aspectos que se evalian en una escala
del 1 al 5, dénde 1 tiene la calificacion mas baja y 5 la mas alta, como se muestra a

continuacion:
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Tabla 8. Escala de evaluacion

Aspecto VLT Porcentaje
Absoluto
Excelente 5 100%
Muy Bueno 4 80%
Bueno 3 60%
Regular 2 40%
Malo 1 20%

Fuente: Elaboracidn propia

Para resumir los datos obtenidos y obtener una calificacion promedio de cada variable,

se elabord la siguiente tabla que se muestra a continuacion:

Tabla 9. Aspectos de evaluacidn del cliente incognito de sucursales homologas

Aspectos de evaluacion del cliente incégnito de sucursales homologas
Calificaciones por aspecto a evaluar

Etapa : Contacto inicial
Agencia#l Agencia#2 Agencia#3
Calificacion promedio de la visita
Tiempo promedio de atencién
Tiempo promedio de espera
Tiempo que mostré el vehiculo
Numero de visitas
Instalaciones
Recibimiento de los clientes
Evaluacion del asesor
Atencion Inicial
Presentacién del vehiculo
Informacién del financiamiento

Fuente: Elaboracion propia
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Los resultados de cada variable de la tabla anterior, se obtuvieron mediante la suma
de todas las calificaciones de cada sucursal y cada variable y se dividieron entre el
total que deberia obtenerse, que seria un 100%, dependiendo de la variable, y con ello

se obtiene el resultado promedio de cada variable.

Con respecto a la calificacién promedio de la visita de cada agencia, el resultado se
obtuvo mediante la suma de cada calificacién promedio y se divide entre 500, que seria

un resultado de un 100% para cada sucursal.
Se debe tomar en cuenta que el mismo cliente incégnito visitd a todas las sucursales.
o Planificacion de los asesores de ventas
Este apartado consiste en realizar una evaluacién a los asesores de ventas en cuanto al
grado de planificacion que tienen actualmente, con el propdsito de mejorar la eficiencia

en sus actividades diarias. A continuacién se muestra la tabla con la guia de recoleccién de

informacidn para el asesor de venta:
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Tabla 10. Guia de planificacion para el asesor de ventas

Guia de planificacion para el asesor de ventas

Numero de
vendedor

Puntos a calificar

Excelente 5
Muy bueno 4
Bueno 3
Regular 2
Malo 1
Aspectos a evaluar Puntaje ] Observaciones
1 Planifica sus tareas
2 Realiza labores de acuerdo al plan de trabajo
3 Tiempos de respuesta de teléfono ( tres tonos
maximo)
4 Puntualidad con horarios de oficina
5 Pierde tiempo en sus labores
6 Uso del celular
2 Coordinar sala cada vez que va a salir o programa
entrega
8 Puntualidad en la programacién de documentos de
formalizacidn (24 horas antes entregarselo a Estela)
9 Puntualidad en entrega de unidades a clientes
10 Seguimiento del Sales Force
11 Cumple protocolo de atencidn telefdnica
13 Presentacién personal
14 Uso del gafete
15 Tiempo de reaccién en atencion de clientes en patio
y sala de ventas

Total
Calificacidon promedio de la revisidn
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Fuente: Elaboracion propia

La guia que se mostré anteriormente es aplicada para evaluar a cada asesor de ventas,
tanto de vehiculos nuevos como usados, en total cinco vendedores. Los aspectos a evaluar
son en su totalidad quince y se les coloca el puntaje y observaciones respectivas. En
cuanto al puntaje establecido se aplica la escala porcentual que se muestra a

continuacion:

Tabla 11. Escala de evaluacion

Escala de evaluacion

Aspecto AI:Ys aolﬁxrto Porcentaje
Excelente 5 100%
Muy Bueno 4 80%
Bueno 3 60%
Regular 2 40%
Malo 1 20%

Fuente: Elaboracion propia

Para evaluar a cada uno de los vendedores se desarrollé una tabla con la descripcion de

cada puntaje dependiendo del aspecto a evaluar, como se muestra a continuacién:
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Tabla 12. Aspectos a evaluar para el personal de ventas de Purdy Motor San Carlos

Aspectos a evaluar para el personal de ventas de Purdy Motor San Carlos
Puntos a calificar

Punto a calificar Aspecto a evaluar Descripcion
Nunca planifica sus tareas

Casi nunca planifica sus tareas
Planifica sus tareas A veces planifica sus tareas

Casi siempre planifica sus tareas

Siempre planifica sus tareas

Nunca realiza labores de acuerdo al plan de
trabajo

u A W N PR

[y

2 Casi nunca realiza labores de acuerdo al plan

de trabajo.
Realiza labores de

acuerdo al plan de
3 trabajo

A veces realiza labores de acuerdo al plan de
trabajo

Casi siempre realiza labores de acuerdo al plan
de trabajo.

5 Siempre realiza labores de acuerdo al plan de
trabajo

Nunca responde el teléfono a los tres tonos
trabajo

2 Casi nunca responde el teléfono a los tres
Tiempo de respuesta  tonos
3 del teléfono A veces responde el teléfono a los tres tonos.
a Casi siempre responde el teléfono a los tres
tonos

Siempre responde el teléfono a los tres tonos
Nunca es puntual con los horarios de oficina

Dos dias a la semana es puntual

Puntualidad con ,
Tres dias a la semana es puntual

horarios de oficina
Cuatro dias a la semana es puntual

Cumple todos los dias los horarios de oficina
Siempre pierde tiempo en sus labores

Casi siempre pierde tiempo en sus labores

Pierde tiempo en sus . .
A veces pierde tiempo en sus labores

labores _ _ i
Casi nunca pierde tiempo en sus labores

Nunca pierde tiempo en sus labores
Uso del celular Siempre utiliza el celular en horas laborales

=0 A W NEROUPLWNDNRMWOWG
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Casi siempre utiliza el celular en horas

2
laborales
3 A veces utiliza el celular en horas laborales
4 Casi nunca utiliza el celular en horas laborales
5 Nunca utiliza el celular en horas laborales
Nunca programa sala cada vez que va salir o
1 programar entrega
2 Casi nunca programa sala cada vez que va salir
0 programar entrega
Coordinar sala cada vez .
3 BV AETIG A veces programa sala cada vez que va salir o
programar entrega
programa entrega
a Casi siempre programa sala cada vez que va
salir o programar entrega
5 Siempre programa sala cada vez que va salir o
programar entrega
Nunca es puntual con la programacion de
1 documentos de formalizacidon
2 Puntualidad en la Casi nunca es puntual con la programacion de
programacion de documentos de formalizacion
3 documentos de A veces es puntual con la programacion de
formalizacion (24 horas documentos de formalizacidon
a antes e::tr;elia;rselo a Casi siempre es puntual cpn Iglprogramacién
de documentos de formalizacién
5 Siempre es puntual con la programacion de
documentos de formalizacion
Nunca es puntual con la entrega de unidades a
1 clientes
2 Casi nunca es puntual con la puntualidad en
entrega de unidades a clientes
Puntualidad en entrega A veces es puntual con la entrega de unidades
3 de unidades a clientes a clientes
a Casi siempre es puntual con la entrega de
unidades a clientes
5 Siempre es puntual con la entrega de
unidades a clientes.
1 Nunca brinda seguimiento sales force
2 Casi nunca brinda seguimiento sales force
3 Seguimiento sales force A veces brinda seguimiento sales force
4 Casi siempre brinda seguimiento sales force
5 Siempre brinda seguimiento sales force
q Cumple protocolo de  Nunca cumple el protocolo de atencién

atencion telefonica

telefénica
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2 Casi nunca cumple el protocolo de atencidn
telefénica
3 A veces cumple el protocolo de atencion
telefénica
a Casi siempre cumple el protocolo de atencién
telefénica
5 Siempre cumple el protocolo de atencidn
telefénica
. Nunca tiene una adecuada presentacion
personal.
2 Casi nunca porta una adecuada presentacion
personal
3 Adecuada presentacién A veces porta una adecuada presentacion
personal personal
a Casi siempre porta una adecuada presentacion
personal
5 Siempre porta una adecuada presentacion
personal
1 Nunca porta el gafete
2 Casi nunca porta el gafete
3 Uso del gafete A veces porta el gafete
4 Casi siempre porta el gafete
5 Siempre porta el gafete
. Nunca hay rapida reaccién en atencion de
clientes en patio y salas de ventas
2 Casi nunca hay rdpida reaccidn en atencién de
. » clientes en patio y salas de ventas
Rapida reaccién en - L >
.y . A veces hay rapida reaccidn en atencion de
3 atencion de clientesen .
. clientes en patio y sala de ventas.
patio y sala de ventas
4 Casi siempre hay rapida reaccion en atencién
de clientes en patio y sala de ventas
5 Siempre hay rapida reaccién en atencion de

clientes en patio y sala de ventas.

Fuente: Elaboracion propia

Por otra parte, la metodologia de observacidon que se utiliza para determinar e | grado de

planificacion de los vendedores es la que se muestra a continuacion:
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Tabla 13. Metodologia Observacién

Metodologia Observacion

Hora de Dia 1 Dia 2 Dia 3 Dia 4 Dia 5
evaluacion

08:00 a.m.
09:00 a.m.

Jonathan Oscar

10:00 a.m. Luis Jonathan
11:00 a.m. Jonathan Oscar

12:00 a.m.
01:00 p.m.
02:00 p.m. Jonathan
03:00 p.m.
04:00 p.m.
05:00 p.m.
06:00 p.m.

Jonathan Oscar

Jonathan

3

Fuente: Elaboracion propia

La tabla anterior indica que se realizé la evaluacion una hora por dia para cada uno de los
asesores de ventas. La evaluacion se aplicd durante cinco dias, tanto en horarios de la
tarde como de la mafiana. No se utilizé los horarios de 12 pm a1l pm yde 1l pma2pm

debido a que es hora de almuerzo.

A continuacidon se muestra la tabla de evaluacién del grado de planificacion de los

asesores de ventas de Purdy Motor San Carlos:
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Tabla 14. Evaluacion de planificacidn para Asesores de Ventas de Purdy Motor San

Carlos

Evaluacidn de planificacion para Asesores de Ventas de Purdy Motor San Carlos

Cantidad de revisiones

Calificacion promedio de
la revisidn

Planifica sus tareas

Realiza labores de acuerdo
al plan de trabajo

Tiempos de respuesta de
teléfono ( tres tonos
maximo)

Puntualidad con horarios
de oficina

Pierde tiempo en sus
labores

Uso del celular

Coordinar sala cada vez
que va a salir o programa
entrega

Puntualidad en la
programacion de
documentos de
formalizacion (24 horas
antes entregarselo a
Estela)

Puntualidad en entrega de
unidades a clientes

Seguimiento del Sales
Force

Cumple protocolo de
atencion telefénica

Presentacion personal

Uso del gafete

Vendedor #
1

Vendedor# Vendedor #
2 3

CXXIV
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Tiempo de reaccion en
atencion de clientes en
patio y sala de ventas

Fuente: Elaboracion propia

La tabla anterior indica en primera instancia, la cantidad de revisiones que se realizaron a
cada vendedor (una hora al dia durante cinco dias), luego seria la calificacién promedio de
la revision de cada vendedor, se obtiene mediante la suma de todos los resultados de cada
aspecto a evaluar dividido entre la suma de todos los resultados que deberian de tener
cada asesor para lograr ser mas eficiente ( son quince aspectos y se multiplica por cinco que

seria la calificacion mas alta tendria un total de 75 puntos).

Cada aspecto a evaluar para cada vendedor con su respectivo porcentaje se muestra en la
tabla. El resultado se obtuvo mediante la divisién entre la calificacion obtenida por el

vendedor y la que deberia de tener (en este caso seria cinco: excelente).

Y por ultimo, se muestra el promedio de cada aspecto a evaluar y de la calificacién
promedio de todos los vendedores y se obtiene mediante la suma de todas las
calificaciones obtenidas por los vendedores en cada aspecto y se divide entre la suma total
gue deberian de tener los vendedores en cada aspecto (en este caso la suma total seria 25

puntos).

o Andlisis de cliente incognito en Purdy Motor San Carlos:

Para evaluar el servicio al cliente de Purdy Motor San Carlos se procedié a utilizar una
plantilla con las siguientes macro variables: Instalaciones fisicas, recibimiento de los
clientes, evaluacién del asesor, atencion inicial, presentacion del vehiculo e informacion
del financiamiento. A continuacién se muestra la guia utilizada para recolectar la

informacién de los clientes incégnito:
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Tabla 15. Guia de cliente incégnito para Purdy Motor San Carlos

Guia de cliente incégnito para Purdy Motor San Carlos

Etapa Contacto inicial
Visita #

Aspectos a evaluar

Instalaciones Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo Observaciones
Areas externas en buenas condiciones
Areas internas en buenas condiciones
Escritorio ordenado
Sucursal limpia
lluminacién adecuada
Temperatura agradable
Debidamente rotulada
Espacio de parqueo
Total

Recibimiento de los clientes
Tiempo promedio de atencién
Saludo
Sala de espera
Tiempo de espera
Total

Evaluacion del asesor
Pregunta datos del cliente
Vendedor se presenta con su nombre
Gafete de idenficacion
Exc. Presentacion personal
Lenguaje formal
Dirigid por el nombre
Mantenia contacto visual
Cordial y amable
Imagen profesional
Anuente a responder
Despidi6 y agradecid visita
Total

Atencion Inicial
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Consulta de tipo de vehiculo
Consulta de uso del vehiculo
Boleta de informacién
Atencidn a consultas
Tarjeta de presentacion
Total

Presentacion del vehiculo
Mostraron vehiculo
Explicacién de caracteristicas
Vigencia de garantia
Cobertura de garantia
Condiciones de garantia
Plan de mantenimiento
Servicios post- venta
Tiempo mostro el vehiculo
Total

Informacion de financiamiento
Consultaron forma de pago
Menciona promocién o descuento
Ofrece financiamiento
Menciona condiciones
Informa requisitos
Menciona entidades financieras
Subtotal
Total
Calificacidon promedio de la visita

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto al resultado de la calificacién promedio de la visita del cliente se obtuvo

mediante la suma de los subtotales obtenidos en cada variable.

Cada una de dichas variables tiene sus respectivos aspectos que se evallan en una escala
del 1 al 5, déonde 1 tiene la calificacion de mas baja y 5 la mas alta como se muestra a

continuacion:
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Tabla 16. Escala de evaluacion

Escala de evaluacion

Aspecto AI;/s aoI::tho Porcentaje
Excelente 5 100%
Muy Bueno 4 80%
Bueno 3 60%
Regular 2 40%
Malo 1 20%

Fuente: Elaboracion propia

Para resumir todos los datos obtenidos y obtener una calificacién promedio de cada

variable, se elaboré la siguiente plantilla que se muestra a continuacion:

Tabla 17. Analisis de clientes incégnitos Purdy Motor San Carlos

Aspectos de evaluacion de clientes incégnitos

Calificaciones por aspecto a evaluar
Etapa : Contacto inicial
Sucursal San Carlos
Calificacidon promedio de la visita
Tiempo promedio de atencién
Tiempo promedio de espera
Tiempo que mostré el vehiculo
Numero de visitas

Instalaciones

Recibimiento de los clientes
Evaluacién del asesor

Atencion Inicial

Presentacion del vehiculo
Informacién del financiamiento
Seguimiento

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla anterior se muestra la calificacion promedio de la visita, que se obtiene
mediante la suma de todos los resultados que brindaron los clientes incégnitos y se
divide entre la suma de las calificaciones que deberia de tener cada vendedor (en este

caso la suma seria 500 que es igual a 100 multiplicado por los 5 clientes incégnitos).

Ademas en la tabla se muestra el tiempo promedio de atencidn, el tiempo promedio de
espera y el tiempo que mostré el vehiculo, junto con el nimero de visitas que
realizaron los clientes incdgnitos a Purdy Motor San Carlos. En cuanto a estos datos,
se obtuvieron mediante un promedio de acuerdo a la informacién brindada por el

cliente.

Lo referente al promedio de cada aspecto a evaluar, se adquirieron mediante la suma
de cada aspecto de cada cliente incégnito divido entre la suma que deberia tener ese

aspecto para tener una calificacidn excelente.

El apartado denominado seguimiento, consiste en el seguimiento realizado por el
vendedor después de la visita del cliente a sala de ventas. Y la calificacion promedio se

obtuvo de la misma manera que los otros aspectos.

Por otra parte, los cinco clientes incognitos evaluaron a tres asesores de ventas, los
clales tres de ellos evaluaron a un mismo asesor de ventas. A continuacidn se muestra
la tabla que muestra los resultados de la visita del cliente incégnito por asesor de

ventas:

CXXIX



Capitulo Ill: Marco Metodoldgico
Grupo Purdy Motor Sucursal San Carlos

Tabla 18. Analisis de clientes incégnitos por asesor de ventas Purdy Motor San Carlos

Analisis de clientes incognitos por vendedor
Calificaciones por aspecto a evaluar

Etapa : Contacto inicial
Vendedor # 3
Sucursal San Carlos
Calificaciéon promedio de la visita
Tiempo promedio de atencién
Tiempo promedio de espera
Tiempo que mostré el vehiculo
Numero de visitas

Recibimiento de los clientes
Evaluacién del asesor

Atenciodn Inicial

Presentacion del vehiculo
Informacién del financiamiento

Seguimiento

Fuente: Elaboracion propia

Los datos anteriores se obtuvieron de la misma manera como se consiguieron de la

tabla de evaluacion de clientes incdgnitos para Purdy Motor San Carlos.

3.1.7.5 Anadlisis de Resultados

El andlisis de resultados es realizado mediante el analisis de las graficas de los clientes
actuales, clientes potenciales, las graficas de la percepcién de los colaboradores sobre la
sucursal y las sucursales homodlogas a Purdy Motor San Carlos, ademas mediante los
resultados obtenidos de las guias de recoleccidén de informacion de los clientes incégnitos

y del grado de planificacién de los asesores de ventas de Purdy Motor San Carlos.

A continuacidon se muestra el formato de las tablas de evaluacién de los resultados de las

graficas y de las guias de recoleccién de informacion:
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e Anadlisis de clientes potenciales

Para desarrollar el analisis de las personas que desean adquirir vehiculo nuevo en el
corto plazo, en primera instancia se seleccionaron las macro y micro variables para
elaborar el cuestionario respectivo. A partir de ello, se aplicd el cuestionario a 73
personas y los resultados se tabularon y se analizaron en las graficas respectivas. A
continuacion se muestra la tabla de las variables de decision de compra para adquirir

vehiculo nuevo:

Tabla 19. Variables de decision de compra para adquirir vehiculo nuevo

Variables de decision de compra para adquirir vehiculo nuevo

Cliente Potenciales

Macro . . Muy Poco No
) Micro Variables . Importante .
Variables importante Importante | importante

Servicio al cliente brindado por
Servicio al la agencia

cliente Servicios post venta ( plan de
mantenimiento)

Precio
Disefio o apariencia del
vehiculo
Caracteristicas | Seguridad

del vehiculo | Calidad el producto
Comodidad o confort

Bienestar al conducir

Lujo

Fuente: Elaboracion propia

La tabla anterior muestra las variables de decision de compra para adquirir vehiculo
nuevo, que las personas entrevistadas opinaron de acuerdo a los siguientes parametros:

Muy importante, importante, poco importante y no importante.
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Las macro variables son: servicio al cliente y las caracteristicas del vehiculo. En cuanto a
las micro variables del servicio al cliente son: servicio al cliente brindado por la agencia y

los servicios de mantenimiento que brinde la agencia después de la compra.

Las micro variables de las caracteristicas del vehiculo son: el precio, el disefio o apariencia
del vehiculo, la seguridad del vehiculo, la calidad, la comodidad o confort, el bienestar al

conducir y por ultimo el lujo.

Cada una de las variables tiene una calificacién porcentual que se obtiene mediante las
graficas elaboradas en el analisis para clientes potenciales o todas las personas que

deseen adquirir vehiculo nuevo en el corto plazo (de 6 meses a 1 afio).

e Anadlisis de clientes actuales de Purdy Motor San Carlos
El andlisis de clientes actuales se obtuvo mediante las listas de clientes proporcionadas
por la empresa. A partir de ello, se eligieron las variables para aplicar un cuestionario

con una muestra de 73 clientes actuales. Luego se tabulé la informaciéon para luego

analizar las graficas de dichas variables.

A continuacién se muestra la tabla con las variables de atencidn del vendedor para

clientes actuales:
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Tabla 20. Variables de atencion del vendedor para clientes actuales de Purdy Motor San
Carlos

Variables de atencion del vendedor para clientes actuales de Purdy Motor San

Carlos

Cliente Actuales

. . . Calificacion ;
Variables Macro Variables Micro Parametro
porcentual

Presentacion del vehiculo con sus
caracteristicas

Entrega de material promocional

Entrega de cotizacion

Despedida del vendedor

Comportamiento profesional de

vendedor
Atencién del Problemas para contactarlo
vendedor Servicio adaptado a necesidades

de cliente

Evacuacion de dudas

Imagen de honestidad y
confianza

Superacion de expectativas

Seguimiento post venta del
vendedor

Seguimiento después de la visita
del cliente

Ofrecimiento de prueba de
manejo

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla anterior se muestra la macro variable: atencién del vendedor, juntos con sus
respectivas micro variables. A cada una de dichas variables se les coloca la calificacion

porcentual y se establece el parametro.

A continuacién se muestra la escala porcentual utilizada para establecer los parametros:
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llustracion 34. Escala de evaluacion porcentual

Fuente: Elaboracion propia

Aceptable

Por

Parametros .
mejorar

llustracion 35. Parametros de evaluacion

Fuente: Elaboracion propia

Las figuras anteriores muestran los parametros utilizados para evaluar la calificacién porcentual obtenida de las graficas. Los

pardmetros serian: Aceptable, por mejorar y no aceptable.

Los parametros anteriores se utilizaron para evaluar las calificaciones de la sucursal, la planificacién de los vendedores y los

resultados del cliente incégnito.
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e Percepcidn del personal de ventas y administrativo de las condiciones actuales

de Purdy Motor San Carlos.

Para analizar este aspecto, primeramente se procedié a establecer las variables concretas para
luego aplicar el cuestionario a cinco asesores de ventas y a tres funcionarios administrativos, para
luego continuar con el analisis de resultados de los cuestionarios aplicados.

A continuaciéon se muestra la tabla con las variables de las condiciones actuales de la sucursal:

Tabla 21. Variables de las condiciones actuales de la sucursal

Variables de las condiciones actuales de la sucursal

Sucursal

Variables Macro Variables Micro

Calificacién porcentual

Parametro

Satisfaccion en el trabajo

Si | No

Espacio fisico adecuado

Ambiente Ambiente agradable para
laboral trabajar

Retroalimentacién por parte
del supervisor

Conocimiento del producto

Conocimiento de las metas a

- lograr cada mes
Desempeiio en

Organizacion y eficiencia en

el trabajo
) el trabajo

Respuesta a las objeciones
de los clientes

Dedicacion suficiente para
atraer clientes

Conocimiento de las
necesidades y deseos de los
clientes de cartera personal

Servicio al
cliente

Flexibilidad y consideracidn
con los clientes

Fuente: Elaboracion propia

CXXXVI




Capitulo IV: Analisis de la Situacion Actual
Purdy Motor San Carlos

La tabla anterior indica las variables con su respectiva calificacién porcentual y el
parametro dependiendo de la calificacion obtenida. Las macro variables que se muestran

son: el ambiente laboral, desempefio en el trabajo y el servicio al cliente de la sucursal.

Las calificaciones porcentuales establecidas en la tabla anterior son obtenidas mediante
los resultados brindados en las graficas respectivas. Y en cuanto al pardmetro se adquiere

de la escala porcentual anteriormente nombrada.

) Planificacion de los asesores de ventas

La recoleccién de informacion de este apartado se obtiene de por medio del método de la
observacion. Este método es aplicado durante cinco dias una hora al dia (excluyendo hora
de almuerzo). Cada asesor de ventas tiene la guia de recoleccién de informacidn, la cual se

evalla de acuerdo a la escala porcentual respectiva.

A continuacidn se muestra la tabla con los aspectos a evaluar de la planificacién de los

vendedores:

Tabla 22. Aspectos a evaluar de la planificacion de los asesores de ventas

Aspectos a evaluar de la planificacion de los asesores de
ventas

Calificacion .
Aspecto Parametro
Porcentual

Realiza labores de acuerdo al
plan de trabajo

Tiempos de respuesta de
teléfono ( tres tonos maximo)

Pierde tiempo en sus labores

Uso del celular

Coordinar sala cada vez que va
a salir o programa entrega

Puntualidad en la programacion
de documentos de
formalizacidon (24 horas antes
entregarselo a Estela)
Puntualidad en entrega de
unidades a clientes
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Cumple protocolo de atencion
telefonica

Presentacion personal

Uso del gafete

Tiempo de reaccion en atencion
de clientes en patio y sala de
ventas

Puntualidad con horarios de
oficina

Seguimiento del Sales Force

Planifica sus tareas

Fuente: Elaboracidon propia

La tabla anterior indica los aspectos que se evallan para medir el grado de planificacion
en que se encuentran los asesores de ventas, junto con su calificacion promedio y el

parametro establecido segln la escala porcentual anteriormente nombrada.

e Andlisis de cliente incégnito en Purdy Motor San Carlos:

El analisis de este apartado se obtuvo mediante la visita de cinco clientes incégnitos a la
Sucursal de Purdy Motor San Carlos. Para cada cliente incégnito se realiza una pequefia
entrevista estructurada de la guia donde se incluyen todos los aspectos relevantes a
evaluar. A partir de ello, se le coloca una calificacidn total a cada variable y la calificacién

promedio porcentual de la visita a la sala de ventas.

A continuacidn se muestra el formato de la tabla con las variables relevantes para evaluar

a los vendedores:
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Tabla 23. Andlisis de clientes incégnitos Purdy Motor San Carlos

Analisis de clientes incognitos Purdy Motor San Carlos
Calificaciones por aspecto a evaluar
Etapa : Contacto inicial

Sucursal San Carlos
Calificaciéon promedio de la visita
Tiempo promedio de atencién
Tiempo promedio de espera
Tiempo que mostro el vehiculo
Numero de visitas

Porcentaje Parametro
Instalaciones
Recibimiento de los clientes
Evaluacién del asesor
Atencion Inicial
Presentacién del vehiculo
Informacién del financiamiento
Seguimiento después de la visita

Fuente: Elaboracidon propia

La tabla anterior muestra el porcentaje y el pardmetro para cada una de las variables del
apartado de analisis de clientes incdgnitos. La calificacion porcentual de cada variable se
obtuvo mediante la suma de todas las calificaciones de cada variable para cada cliente
incognito dividido entre la suma que deberian de tener dichas calificaciones de cada
variable. Con respecto al pardmetro establecido para las variables se aplica la escala

porcentual anteriormente nombrada.
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3.1.7.6 Plan de Gestion

El plan de gestidn es elaborado tomando como base el Capitulo V: Analisis de Resultados.
A partir del diagndstico, se generan las estrategias para llevar a cabo las acciones y
actividades necesarias para lograr alcanzar el objetivo propuesto por la sucursal, que es

cumplir con el presupuesto de ventas del 2013- 2014.

A continuacién se muestra el formato para la elaboracidn de las estrategias y el curso de

accion que debe tomar la empresa para cumplir con su objetivo:

Matriz de Despliegue de Objetivos Estratégicos

Clientes Potenciales

Acciones Estrategicas
(Iniciativas,proyectos o
actividades que se deben
ejecutar)

Actividades a
realizar para cada
iniciativa

Objetivo (el resultado

Estrategi
strategia o producto esperado)

Meta propuesta

llustracién 36. Matriz de despliegue de objetivos estratégicos

Fuente: Elaboracion propia

3.1.7.7 Conclusiones y recomendaciones

Las conclusiones y recomendaciones se elaboran de acuerdo a los capitulos anteriores de

la investigacion.
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Analisis de la Situacion Actual

Este apartado pretende cumplir el primer objetivo del presente trabajo:

» Desarrollar un andlisis de la situacion actual de Purdy Motor San Carlos, con

enfoque mercadoldgico.

El Grupo Purdy Motor en la Sucursal de San Carlos tiene que cumplir cada afio con un
presupuesto establecido, tanto en el drea de ventas como en el taller de servicio, pero la

investigacion es enfocada al departamento de ventas, especificamente.

Segln algunos prondsticos elaborados por el personal del Grupo Purdy Motor, este afio
que inicia 2013-2014 se va ver afectado por el entorno econédmico (situacién del crédito,
tipo de cambio) y del mercado (crecimiento). Debido a que los indicadores concluyen que

este afo que inicia las ventas de vehiculos se van a ver disminuidas por dichos factores.

Por lo tanto, debido al andlisis de dichos prondsticos se procedié a establecer un

presupuesto de ventas de unidades de vehiculos menor que el afio pasado 2012-2013.

En cuanto a la situacién actual del Grupo Purdy Motor en la Sucursal de San Carlos, el
personal se encuentra tratando de cumplir la meta del prondstico de ventas de unidades
2012-2013 que finaliza el 30 de Setiembre del 2013 que abarca 9100 unidades de

vehiculos.
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4.1.1 Analisis de los entornos

A continuacién se muestran los analisis del Gran Entorno y el Entorno Cercano para la

empresa:

4.1.1.1 Analisis del Gran Entorno

Para realizar un mejor analisis del Gran Entorno se procede a desarrollar un andlisis PEST,

donde se describen el entorno econdmico, social, legal, cultural y tecnoldgico que se

encuentra afectando la administracion de la sucursal.

PEST

/ Politicos/Legales
Legislacién Laboral
Responsabilidad Social

Inestabilidad del Gobierno

Aspectos legales para la adquisicion de
vehiculos

Legislacion fiscal y de seguridad social
Legislacion referente al medio ambiente,
seguridad y prevencion de riesgos
Legislacion referente a la proteccion del

Q\sumidor

Normas técnicas de maquinaria y tecnoldgia

\

Socio/Culturales

/

Gustos y preferencias del consumidor en
tipos de vehiculos.

Cambios en el estilo de vida

en el mercado automotriz.

-

Distribucion del nivel de renta en San Carlos.

Comportamiento de compra del consumidor

_/
<

/

/ Ecénomicos

Renta pér capita

Crecimiento de la renta

Tipo de cambio del ddlar

Confianza del consumidor y del inversor
Evolucién del PIB

Tipos de interés

Situacion crediticia de los bancos

Tasa deinflacidon

Porcentaje de demanda de vehiculos

-

~

/

/ Tecndlogicos
Acceso a internet y electricidad
Eficiencia de Infraestructura

( carreteras, puentes, hospitales)

-

\

/

llustracion 37 Analisis PEST para el Grupo Purdy Motor en la Sucursal de San Carlos.
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Fuente: Elaboracion Propia

Las distribuidoras de vehiculos tienen que analizar profundamente el entorno econémico
y el crecimiento del mercado, para lograr establecer de acuerdo a dichos pardmetros el

presupuesto que los va regir durante todo el afio.

Segun (MIDEPLAN, 2012), el 2013 se presenta de forma positiva en los frentes externo e
interno, en efecto, a nivel internacional, las ultimas proyecciones apuntan a una
reactivacion que en particular, obedece al mayor crecimiento que experimentarian las
economias emergentes. Otro efecto positivo esperado durante el 2013 lo constituye la
mayor estabilidad de los precios locales, se esperaria una inflacion promedio del orden del

4,8% en tanto que la canasta basica mostraria una evolucidon muy similar (5%).

En cuanto a las proyecciones del 2013-2014, segun (Banco Central de Costa Rica, 2013),
en la presentacién del plan macroecondmico 2013-2014 la proyeccion del Central es que
el producto interno bruto (PIB) real sea de 4% en 2013, esta misma cifra se mantiene para
el siguiente afo. La inflacién que ha sido el caballo de batalla de la autoridad monetaria se
mantiene por quinto afio consecutivo (2013-14) en 5%, previendo que exista una caida o

suba un punto porcentual.

En 2012 la inflacidn tica fue de 4,6%, sin embargo, para este afio se observan factores que
pueden afectar el cumplimiento de la meta, tales como el déficit fiscal del Gobierno

Central.

A continuacién analizaremos el comportamiento que han tenido hasta el momento
ciertos indicadores econdmicos en nuestro pais y algunos prondsticos que se muestran

para el afio 2013-2014.
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Grafico 4. Contribucidn al crecimiento del PIB
-“aporte en p.p. a la tasa de variacion -

1z

-8
I (3.6%%) I [5.3%) I {6.2%) 1 (4,0%)
2011 (4,4%) 2012 (5,1%)
ld IMportaciones ODemanda Interna
el Demanda Externa PIB

llustracion 38 Crecimiento del Producto Interno Bruto (PIB)

Fuente: BCCR, 2013

Segun la gréfica mostrada anteriormente se observa que la tendencia del PIB se
pronostica a la baja, ya que a partir del afo 2012 empezd a disminuir con un 4,2% y para

este afio 2013-2014 segun el BCCR, se pronostica que permanezca en un 4%.
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Grafico 2. Inflacidn: general, subyacentel y expectativas
-variacion porcentual interanual-

Rango meta de inflacidn

dic-08
mar-J9
jun-02

sep-09

dic-08
mar-10
jun-10

sep-10
dic-10
mar-11
jun-11
sep-l1l
dic-11
mar-12
Jun-12
sep-12
dic-12

——|nflacién general

Inflacion subyacente (promedio)
== =Expectativa de inflacidn a 12 meses

1/ Promedio simple del ISI, IMT e IPCX, este dltimo se cuantifica excluyendo de |z

canasta del IPC los precios de combustibles, frutas, hortalizas, leguminosas
tubérculos.

llustracion 39 . Tasa de Inflacion
Fuente: BCCR, 2013

Como se muestra en la grafica para finalizar el segundo semestre del 2013 se pronostica

que la tasa de inflacion sea de un 5%, segun fuentes del BCCR, al igual que para el afio
2014.

Con estos datos podemos indicar que para el afio 2013-2014 sera un afio dificil por la

decision del BCCR de evitar la expansion del crédito a empresas privadas. A pesar del

constante incremento en aios anteriores.
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Comportamiento de la Tasa Basica Pasiva
(dato semanal)

10

402012
11%

tn

Aplicacion de nueva
metodologia de calculo

En porcentajes

2572013
6,55%

1 de sep de 12 1 de dic de 12 1 de mar de 13 1 de junde 13

Fuente: BCCR.

llustracion 40. Comportamiento de la tasa basica pasiva (Setiembre 2012- Julio 2013)

Fuente: www.elfinanciero.cr.com

Como se observa en la grafica anterior el comportamiento de la tasa basica pasiva en el

ultimo afo ha disminuido considerablemente de un 11% a un 6, 55%.
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Cuadro 6. Agregados Monetarios y Crédito al Sector Privado®
-promedio de la variacion porcentual interanual-

. 1 ) .
Medio circulante ampliado Liguidez total Riqueza financiera total ¥/ Crédito al sector privado
Moneds  Moneda 5 Moneds  Moneds 5 Moneda Moneda 5 Moneda  Moneds Total ¥
nacional extranjera nacional extranjera ¥ o nacional extranjera ¥ nacionsl extranjers ¥ °

2010
Engro-Junio
Julio-Diciembre
Enero-Diciembre

2011
Engro-Junio
Julio-Diciembre
Enero-Diciembre

2012
Engro-Junio
Julic-Diciembre
Energ-Diciembre

6,1 219 127 87 uz 98 121 109 un7 96 2,8 44
128 16,7 146 93 6,5 81 122 81 10,8 117 10 73
2] 193 136 9,0 89 £9 192 o5 13 10,7 09 59

199 115 16,0 16,7 28 109 148 36 110 105 103 104

U

188 38 120 140 20 70 162 08 10 113 171 135

v

193 11 140 154 08 9,0 155 22 110 109 137 119

4

10,4

"

28 [ 13 18 73 16,5 56 130 147 169 154

U

85 11 55 159 58 119 19,7 80 161 133 145 147

U

95 19 63 136 38 9.6 181 6.8 146 140 15,7 150

!

llustracion 41. Agregados Monetarios y Créditos al Sector Privado

Fuente: Banco Central de Costa Rica (BCCR), 2013

Segun el cuadro anterior el crédito al sector privado se incrementé durante los anos del

2010-2012. Aunque en los afios 2009 y 2010 la crisis econdmica afectd gravemente las

ventas en el Grupo Purdy Motor, lograron recuperarse en el 2012.

Pero para este ano segun (Banco Central de Costa Rica, 2013), “las medidas de politica

monetaria planteadas por el Central para el periodo 2013-2014, estan relacionadas con

reducir el premio por ahorrar en instrumentos de deuda en colones, debido al creciente

ingreso de capitales externos al pais.

Ademas de evitar una excesiva expansion del crédito en el sector privado, para lo cual

planted una medida temporal que limita los préstamos.”
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4.1.1.2 Analisis del Entorno Cercano

Para desarrollar un andlisis del entorno cercano se propone la Teoria de Estrategias
Competitivas de Michael E. Porter, donde se analiza el sector competitivo mas

ampliamente, mediante las cinco fuerzas principales que abarca dicha teoria.

A. Fuerza 1. Rivalidad entre competidores

La rivalidad entre competidores en esta investigacion es la mas poderosa de las cinco
fuerzas. En general, las estrategias que llegan a tener éxito, son las que adquieren una

ventaja competitiva sobre las estrategias de sus competidores.

Por lo tanto, la rivalidad de competidores aumenta conforme se incrementa el nimero
de competidores en un sector, conforme los competidores se asemejan en tamafio y
capacidad, conforme disminuye la demanda de los productos del sector y conforme la

reduccion de precios se vuelve comun.

El Grupo Purdy Motor tiene competencia directa en Ciudad Quesada, y con los afios ha

aumentado el nUmero de empresas automotrices en la zona de San Carlos.

Los principales competidores son: las marcas Kia, Mitsubishi, Nissan y el Grupo Q
(Hyundai). En lo que respecta a la Agencia de la Kia, Mitsubishi y Nissan se dedican a
la venta de vehiculos nuevos y a la venta de repuestos. Y en lo que respecta al Grupo
Q ofrece vehiculos nuevos, venta de repuestos y taller de servicio para sus vehiculos.
Por lo que la competencia es bastante agresiva para el Grupo Purdy Motor en San

Carlos.

B. Fuerza 2. Competidores potenciales

La entrada de competidores potenciales se basa en las barreras de ingreso que
puedan tener las empresas para ingresar a un mercado. En ese caso, las barreras de
ingreso en San Carlos serian: la lealtad firme del cliente, falta de experiencia, las

fuertes preferencias de marca, el requerimiento de un gran capital para construir las
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instalaciones, taller de servicio, contratacién de personal; ubicaciones poco atractivas,

entre otras.

Por lo tanto, podrian ingresar al mercado solamente las empresas que puedan
sobrepasar esas barreras. Las distribuidoras de vehiculos que se encuentran ubicadas
actualmente en Ciudad Quesada podrian expandir sus instalaciones, colocando
talleres de servicio; con la finalidad de satisfacer las necesidades de sus clientes. Y en

un futuro podrian llegar a convertirse en grandes rivales de Purdy Motor San Carlos.

Aunque las barreras de ingreso son altas, es muy probable que a mediano-largo plazo
otras distribuidoras de vehiculos instalen sus sucursales en Ciudad Quesada, ya que es
un punto estratégico de la provincia de Alajuela y la poblacidn continua en

crecimiento.

Segun (Centro Centroamericano de Poblacion de la Universidad de Costa Rica e
Instituto Nacional de Estadistica y Censos, 2002) , se estima que para el canton de San
Carlos del afio 2010 al afio 2015 se incrementara la poblacién de 154 743 a 162
151.Para el distrito de Ciudad Quesada aumentara la poblacidn en esos afos en 2428

habitantes.

Actualmente la distribuidora de vehiculos de la marca Nissan se encuentran
construyendo instalaciones en Ciudad Quesada, cerca del Grupo Q, con el fin de

brindarles un mejor servicio a los clientes.

C. Fuerza 3. Sustitutos

Las fortalezas que tienen los productos sustitutos se miden principalmente por los
avances que ellos adquieren por la participacion en el mercado, asi como las
estrategias que tienen las empresas para incrementar en su capacidad y penetraciéon

en el mercado.

Los productos sustitutos pueden ser en este caso: las motocicletas, bicicletas,

transporte publico.
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Para la Sucursal de San Carlos, los productos sustitutos pueden representar un gran
riesgo, ya que va depender del poder adquisitivo de los habitantes de la zona, segun el
nivel de ingresos que éstos posean, ya que si no tienen el dinero para comprar un
vehiculo optan por adquirir una motocicleta o simplemente utilizar el transporte

publico.

En el andlisis se obtuvo un 60% de riesgo de 100% para que aparezcan productos

sustitutos o que logren reemplazar la flota vehicular.

D. Fuerza 4.Poder de los proveedores

En el caso del Grupo Purdy Motor el poder negociador de los proveedores representa
la segunda fuerza mas importante para la empresa, debido a que las compras
representan costos importantes del sector, ademas en el pais no existen proveedores
directos. En el caso de la Sucursal de San Carlos deben ir a San José a traer los
vehiculos que los clientes compraron. Por lo tanto, va representar mayores gastos
para la empresa y atrasos para los clientes en la entrega del producto. Por ello, se

colocd un valor de 73% en el poder negociador de los proveedores.

E. Fuerza 5. Poder de los clientes

El poder de los clientes tiene bastante relevancia en un sector cuando los clientes se
encuentran concentrados en un lugar, estan organizados o compran por volumen. Los
clientes compiten forzando la baja de precios, mejorando la calidad, agregando valor

en los servicios logrando que los competidores compitan entre ellos.

Aungue la empresa tiene muchas ventajas a diferencia de sus competidores: servicio
de valor agregado (taller de servicio y venta de repuestos), ademas de una marca
reconocida a nivel nacional e internacional por su excelente servicio al cliente, el
poder de negociacién de sus clientes tiene mucha importancia para la empresa, ya
gue la empresa debe brindarles seguimiento a dichos clientes y dedicarle mucho

esfuerzo diariamente.
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En la evaluacion realizada el poder de negociacion de los clientes representé la fuerza
mas baja con un valor de 39% sobre un 100% de riesgo para el sector automotriz en

San Carlos. Debido a diversas razones:

o Elsector automotriz la concentracién de ventas es en muchos clientes.

o Los productos que ofrecen la mayoria de empresas en el sector son
similares, por lo que existe poca diferenciacién en los productos ofrecidos
al cliente (excepcién de la marca, precios y estilo del vehiculo).

o Los clientes tienen un amplio conocimiento del sector.

4.1.2 Mezcla de Marketing

> Producto

El Grupo Purdy Motor de la Sucursal de San Carlos vende una amplia gama de productos.

Sus principales productos y servicios son:

Venta de vehiculos

La empresa se dedica a la venta de vehiculos nuevos y usados de las marcas Hino, Lexus,
Daihatsu y Toyota. Para cada una de dichas marcas tiene una amplia linea de vehiculos, los
clales los vende a precios accesibles al mercado nacional y regional. Ademas., su marca es
reconocida a nivel nacional e internacional por su fiabilidad y alta confianza., la empresa
se empefia en la proteccion al medio ambiente, con sus nuevos modelos de automéviles
hibridos amigables con el ambiente. Actualmente la empresa tiene el puesto #1 a nivel

nacional en ventas de vehiculos.

Venta de repuestos

En la Sucursal de Ciudad Quesada se adquieren repuestos para las marcas anteriormente

nombradas.
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Taller de Servicio

El taller de servicio estd a disposicion de todos los clientes que necesiten mantenimiento

del vehiculo para las marcas que anteriormente se nombraron.
» Precio

El Grupo Purdy Motor en la Sucursal de San Carlos se empefia en conocer las necesidades
y deseos de sus consumidores para que elijan entre la amplia linea de vehiculos que
ofrece la misma. Los precios tienen su variacion dependiendo del modelo, afio y

accesorios del vehiculo de preferencia por el cliente.

> Plaza

La variable plaza o distribucion es una estructura de negocios y de organizaciones

interdependientes que va desde el punto de origen del producto hasta el consumidor.

En el caso de la Sucursal, los vehiculos se necesitan trasladar de San José, ya sea en Paseo
Coldén o en La Uruca (Ciudad Toyota), hasta Ciudad Quesada para entregar al consumidor

final.

> Promocién

En la Sucursal de San Carlos se crean eventos o ferias en las zonas de influencia
nombradas en las referencias de la empresa. Se desarrollan con el fin de crear y retener
clientes potenciales, dénde las personas pueden preguntar precios, caracteristicas y

beneficios de los vehiculos nuevos y usados que tiene la empresa.

Normalmente las ferias se realizan cuando hay algin evento en las zonas de influencia

gue atraiga muchas personas al lugar.
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4.1.3 Analisis FODA basado en los analisis del entorno

El analisis FODA proporciona un analisis mas profundo del entorno, para descubrir y

aprovechar las fortalezas, disminuir las debilidades, ademds de beneficiarse de las

oportunidades y mitigar o evitar las amenazas. Para el desarrollo del analisis FODA se va

tomar como base la informacidn anterior.

Tabla 24 . Analisis FODA para la gestion de ventas de la Sucursal de San Carlos

Fortalezas

Debilidades

Oportunidades

Amenazas

Garantias para el

Espera de clientes

Excelente

Similitud de  sus

cliente ( taller de | en la adquisicién del | posicionamiento en | competidores en

servicio y venta de | vehiculo, ya que se | e/ mercado a nivel | capacidad

repuestos) encuentran en San | nacional y regional. | (Innovacion y
José (Disponibilidad tecnologia de
de entrega del produccién).
vehiculo).

Marca reconocida | Escaso seguimiento | La concentracion de | Posibilidad de

nivel nacional y | post-venta y | ventas es en muchos | competidores

regional después de la visita | clientes. potenciales a
del cliente a sala de mediano y largo
ventas. plazo.

Asistencia  técnica | Carencia de | Marca  reconocida | Posibilidad que

rdpida y precisa(

talleres de servicio)

planificacion de los

vendedores

por los clientes a

nivel nacional

aparezcan productos

sustitutos

Impuntualidad  de

horarios de oficina

Posibilidad que
aparezcan vehiculos
con caracteristicas
superiores a los que

vende Purdy Motor.
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Conocimientos
prdcticos del control

de calidad

Falta de captacion

de nuevos clientes .

Competencia
agresiva en
mercado
distribuidores

vehiculos.

el
de
de

Filosofia de la
empresa: en calidad
del  servicio  al

cliente

Cultura basada en

valores y principios

Fuente: Elaboracion Propia

4.1.4 Analisis de la competencia directa

Este apartado pretende cumplir el cuarto objetivo del presente trabajo:

» Analizar la atencién al cliente de la competencia directa de Purdy Motor San

Carlos, por medio de la visita de clientes incégnitos a sala de ventas.

El analisis corresponde para los habitantes de la zona de Ciudad Quesada.

4.1.4.1 Andlisis de cliente incégnito en sucursales homdélogas

Para evaluar el servicio al cliente de la competencia directa de Purdy Motor en San Carlos,

se procede a realizar una visita de un cliente incégnito a cada una de las siguientes

sucursales:
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Tabla 25. Sucursales homélogas

Sucursal Ubicacidn Marca de vehiculo
AGENCIA DATSUN Ciudad Quesada Nissan
QUALITY MOTORS Ciudad Quesada Kia

GRUPO Q Ciudad Quesada Hyundai

Fuente: Elaboracion propia

Para evaluar el servicio al cliente de dichas sucursales se procedié a utilizar una guia con
las siguientes macro variables: Instalaciones fisicas, recibimiento de los clientes,
evaluacién del asesor, atencién inicial, presentacion del vehiculo e informacién del
financiamiento y cada una de dichas variables tiene sus respectivos aspectos que se
evallan en una escala del 1 al 5, dénde 1 tiene la calificacion de mas baja y 5 la mas alta.

(Ver Apéndice 4).

A continuacién se muestra la guia que indica los resultados de la visita del cliente

incégnito a las sucursales anteriormente mencionadas:
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Tabla 26. Andlisis cliente incdgnito sucursales homologas

Anadlisis de Cliente Incognito
Calificaciones por aspecto a evaluar

Etapa : Contacto inicial

Agencia Datsun Quality Motors Grupo Q
Calificacidon promedio de la visita 73% 58% 74%
Tiempo promedio de atencién 15 min 10 min 15 min
Tiempo promedio de espera Ninguno 5 min 7 min
Tiempo que mostré el vehiculo Ninguno Ninguno 6 min
Numero de visitas 1 1 1
Instalaciones 80% 78% 88%
Recibimiento de los clientes 90% 20% 20%
Evaluacion del asesor 90% 58% 62%
Atencidn Inicial 84% 84% 80%
Presentacién del vehiculo 48% 30% 77%
Informacién del financiamiento 47% 40% 60%

Fuente: Elaboracidon propia

El cuadro anterior muestra que la calificacion mas alta la obtuvo el Grupo Q,
principalmente por las excelentes instalaciones que tiene la sucursal, ya que cuenta con
amplios patios de exhibicion de los vehiculos, iluminacion adecuada, temperatura
agradable y las areas internas se encuentran en buenas condiciones. Las mayores
debilidades de la agencia se encuentran en el recibimiento de los clientes, la evaluacion

del asesor y la informacién del financiamiento

En cuanto al recibimiento del cliente la atencién no fue inmediata, el tiempo de espera

fue de 7 minutos y la agencia carece de una sala de espera para clientes.

En este caso el asesor no superd las expectativas del cliente, pero si preguntd sus datos
personales para contactarlo, ademds brinda la tarjeta de presentacién y una excelente
presentacion personal. Y en cuanto al seguimiento el vendedor realizé dos llamadas

después de la visita del cliente.
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Por otra parte, el asesor no menciond entidades financieras, promociones o descuentos,

ni informa requisitos de los planes de financiamiento que tiene la agencia.

En cuanto a la Agencia Datsun sus mayores oportunidades se encuentran en el
recibimiento a los clientes (aunque el lugar no cuente con sala de espera para clientes), y

la evaluacion del asesor.

En este caso, el asesor de ventas obtuvo la mayor calificacién por el seguimiento que
brindé después de la visita (envio correos y realizd dos llamadas), ademas de su
amabilidad y conocimiento de las caracteristicas del vehiculo que el cliente incognito
deseaba adquirir. Por otra parte, el asesor de ventas no mostré el vehiculo al cliente por lo
gue se obtuvo menos puntos por ello, ademds que no se presenté con su nombre y no
detallé las opciones de financiamiento. En cuanto a las instalaciones fisicas, la sucursal
cuenta con un patio de exhibicién de vehiculos pequefio, dénde alli mismo se encuentra el

parqueo de los clientes.

La Agencia Quality Motors presenta la calificacién promedio mas baja de la visita con un
58%, principalmente por un pésimo recibimiento de los clientes, la falta de explicacién de
caracteristicas del vehiculo. La sucursal cuenta con un amplio patio de exhibicion de

vehiculos, pero carece de una sala de espera y parqueo para sus clientes.

A continuacidn se muestra la tabla que compara el servicio brindado por la agencia Purdy

Motor San Carlos con las sucursales homdélogas:
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Tabla 27. Analisis del cliente incégnito comparando el servicio brindado por Purdy
Motor San Carlos y la competencia directa

Analisis de Cliente Incognito
Calificaciones por aspecto a evaluar
Etapa : Contacto inicial

) ) upo Purdy
Agencia Datsun Quality Motors Q Motor San
Carlos

Calificacidn promedio de la visita 73% 58% 74% 82%
Tiempo promedio de atencion 15 min 10 min 15 min 15 min
Tiempo promedio de espera Ninguno 5 min 7 min Ninguno
Tiempo que mostré el vehiculo Ninguno Ninguno 6 min 10 min
Numero de visitas 1 1 1 5
Instalaciones 80% 78% 88% 93%
Recibimiento de los clientes 90% 20% 20% 100%
Evaluacion del asesor 90% 58% 62% 86%
Atenciodn Inicial 84% 84% 80% 87%
Presentacidn del vehiculo 48% 30% 77% 68%
Informacién del financiamiento 47% 40% 60% 68%

Fuente: Elaboracidn propia

El servicio brindado por Purdy Motor San Carlos obtuvo la puntuacion mas alta de las
otras sucursales, debido principalmente al buen recibimiento de los clientes, la atencién
inicial y con las mejores instalaciones que Grupo Q (excepto por el parqueo y los amplios

patios de exhibicion de vehiculos).
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4.1.5 Analisis de clientes potenciales

El andlisis de clientes potenciales pretende cumplir el quinto objetivo del presente

trabajo:

» Indagar la percepcion de los clientes potenciales en la zona de Ciudad Quesada,

para Purdy Motor San Carlos.

En cuanto al andlisis de clientes potenciales, que son todas las personas que desea
adquirir vehiculo nuevo en el corto plazo o en los proximos 6 meses. Se pretende analizar
la percepcién de los clientes potenciales en la zona de Ciudad Quesada para el Grupo
Purdy Motor en la Sucursal de San Carlos, con el fin de satisfacer las necesidades de este
sector.

De acuerdo a este apartado, se obtuvo informacidon por medio del desarrollo de un
cuestionario aplicado a 73 personas en la zona de Ciudad Quesada. Los datos obtenidos
se resumieron en tres marcas de vehiculos que la mayoria de personas entrevistadas

opinaron al respecto.
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50%
45%
40%
35%
30%
25%

20%

15%

10% .
5%
0%

Toyota  Otras marcas  Hyundai Mitsubishi Marca
n=73 indefinida

llustracion 42. Preferencia de marca por los habitantes de Ciudad Quesada

Fuente: Elaboracidn propia

En la grafica se muestra que los habitantes de la zona de Ciudad Quesada tienen como
marca preferida Toyota con un 45%, en segundo lugar Hyundai con un 17% y en ultimo

lugar con un 10% la marca Mitsubishi.

Por otra parte, el 25% de las personas entrevistadas opinaron por diferentes marcas a las
anteriormente nombradas como: Ford, Chevrolet, Suzuki, Honda, BMW y Nissan, mientras

que un 3% no tienen marca preferida de vehiculo definida.

Hay que tomar en cuenta que en la grafica se muestra que la marca Toyota tiene un
porcentaje mucho mayor que las otras marcas, pero la suma de los porcentajes de las
otras marcas, Hyundai, Mitsubishi y las personas que no tienen marca definida son

mayores que el porcentaje obtenido por la marca Toyota, sumando un 52%.

A continuacion se presenta un andlisis de micro variables del cuestionario para clientes

potenciales. . (Ver Técnicas e instrumentos de evaluacién)
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e Precio
La variable precio muestra a continuacién el nivel de importancia que tiene en el

proceso de decision de compra de vehiculo. A continuacién se indican la tabla y la

grafica con sus respectivos valores.

No importante

Poco importante

.“\

Importante

Muy importante

n=73 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
llustracion 43. Variable de decisién de compra: Precio
Fuente: Elaboracion propia

Como se muestra en la grafica la variable precio es muy importante para el 78% de las
personas entrevistadas, eso representa que 57 de 73 personas toma en cuenta el precio

como una de los aspectos fundamentales en el momento de decisién de adquirir un
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vehiculo nuevo. Mientras que el 16% opina que es importante, el 4% poco importante y

por ultimo una persona considera que el precio no es importante.

e Seguridad
A continuacién se muestra el grado de importancia que tiene para las personas

entrevistadas la seguridad en el momento decision de compra de un vehiculo nuevo:

® Muy importante

i Importante

n=73

llustracion 44. Variable de decision de compra: Seguridad

Fuente: Elaboracion propia

La seguridad en los vehiculos constituye un aspecto fundamental en la decisién de compra
de un vehiculo nuevo, principalmente por los altos indices de delincuencia en
Centroamérica y en nuestro pais, ademas de la cantidad de accidentes que ocurren
diariamente.

Por lo tanto, las personas se encuentran eligiendo un vehiculo nuevo que incluya
caracteristicas de seguridad. Asi como se muestra en la grafica anterior el 81% de las
personas entrevistadas considera muy importante la seguridad en el momento de decision

de compra del vehiculo y el 19% lo considera importante.
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e Calidad del producto

A continuacion se muestra el grado de importancia que tiene la variable denominada
calidad del producto para las personas en el proceso de decisién de compra del vehiculo

nuevo:

4%

@ Muy importante

i Importante

n=73

llustracion 45. Variable de decision de compra: Calidad del producto

Fuente: Elaboracion propia

La calidad del producto representa la variable con mayor poder de decision en el
momento de compra de un vehiculo nuevo. Como se muestra en la grafica el 96% de las
personas entrevistadas considera que la calidad del producto es fundamental para

determinar si se adquiere el vehiculo o no. Y un 4% indica que es importante.

e Lujo

A continuacién se analiza el nivel de importancia del lujo en el vehiculo en el proceso de

decisidn de compra de las personas entrevistadas:
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Poco importante

Importante

Muy importante

n=73 0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

llustracién 46. Variable de decisiéon de compra: Lujo
Fuente: Elaboracidon propia

La grafica anterior indica que la variable lujo es considerada muy importante para el 16%
de las personas entrevistadas, es importante para un 29% y no importante para el 12%. La
mayor parte de las personas entrevistadas con un 42% consideran que la caracteristica de

lujo en la adquisicién de un vehiculo nuevo es poco importante.

e Bienestar al conducir

Dicha variable muestra a continuacién el grado de importancia que tiene para las
personas en el proceso de decision de compra de un vehiculo. A continuacién se

indican la tabla y la gréfica con sus respectivos valores :
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Poco importante

Muy importante

n=73 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%  80%

llustracion 47. Variable de decision de compra: Bienestar al conducir

Fuente: Elaboracion propia

El bienestar al conducir muestra que el 67% de las personas entrevistadas valoran que es
muy importante dicha variable en el proceso para tomar la decisién de adquirir un

vehiculo nuevo. Ademas, un 32% lo considera importante y un 1% es poco importante.

e Comodidad del vehiculo

A continuacién se indica el nivel de importancia brindado por las personas entrevistadas

de acuerdo al confort del vehiculo en el proceso de decisién de compra:
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® Muy importante

& Importante

n=73

llustracion 48. Variable de decision de compra: Comodidad del vehiculo

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a la variable mencionada en el grafico anterior el 74% de las personas
entrevistadas considera que una caracteristica muy importante en el proceso de decisién

de compra del vehiculo es la comodidad o confort. Y un 26% indica que es importante.

e Diseio o apariencia

A continuacion se pretende analizar el nivel de importancia que tiene el disefio o
apariencia del vehiculo para las personas tomen la decision de compra de un vehiculo

nuevo. A continuacién se muestra la tabla y la gréfica con sus respectivos valores:
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No importante h
Poco importante -
n=73 Ofl’/o 10|% 20|% 30|% 4OI% 50|% 60%

llustracién 49. Variable de decisiéon de compra: Disefo o apariencia

Fuente: Elaboracién propia

e Servicio al cliente de la agencia

Este aspecto consiste en analizar el grado de importancia que tiene el servicio al
cliente que ofrezca la agencia para que las personas tomen la decision de compra de
un vehiculo nuevo. A continuacidn se muestra la tabla y la gréafica con su respectivo

valores:
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Poco importante

Importante

n=73 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

llustracién 50. Variable de decision de compra: Servicio al cliente de la agencia

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a la grafica anterior el servicio al cliente que ofrezca la agencia representa
una variable fundamental para el 62% de las personas entrevistadas. Esto representa que
45 de 73 personas entrevistadas consideran muy importante el servicio al cliente de la
agencia para tomar la decisiéon de adquirir un vehiculo nuevo. Mientras que un 33% opina

gue es importante y un 5% poco importante.

e Servicio post venta (plan de mantenimiento)
Dicho apartado consiste en analizar el grado de importancia que tiene los servicios

post venta que brinde la agencia para que las personas tomen la decisidn de adquirir

vehiculo nuevo.
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70%

60% -

50% -

40% -

30% -

20% -

10% -

0% -
3Muyimportante Importante Poco importante  No importante

n=7

llustraciéon 51. Servicio post venta brindados por la agencia

Fuente: Elaboracidon propia

La grafica muestra que el 64% de las personas considera los servicios post venta (plan de
mantenimiento), como un aspecto muy importante para tomar la decision de adquirir
vehiculo nuevo. Ademas, un 30% indica que es importante, un 4% es poco importante y
una persona opina que no es importante para tomar la decision de adquirir vehiculo

nuevo.
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e Aspectos que motivan en la compra de vehiculo nuevo

Este apartado muestra los aspectos que brindan motivacién al cliente para adquirir un

vehiculo nuevo, ya sea por motivos de la agencia o del vendedor.

servicioal e N

Prestigio de la marca _ 22%

Taller de servicio y servicios de _ 169
mantenimiento ’

Extras en los vehiculos _ 10%

Seguimiento post venta _ 10%

Opciones de financiamiento H 10%

ne73 0%  10%  20%  30%  40%

llustracion 52. Aspectos de la agencia que motivan en la compra de vehiculo nuevo

Fuente: Elaboracion propia

En la grafica anterior se muestran los aspectos mas relevantes de la agencia que las

personas entrevistadas valoran que podrian estimularlos para adquirir vehiculo nuevo.

En este caso se selecciona cinco opciones que la agencia podria tomar en cuenta para
satisfacer las necesidades de los clientes que podrian o deseen adquirir vehiculo nuevo en

el corto plazo. Por otra parte, también las personas mencionaron aspectos como:

v Precios competitivos
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v Ubicacion de la agencia
v Instalaciones adecuadas ( amplios patios de exhibicidn)
v Entrega inmediata de vehiculos

El aspecto predominante en la gréafica, es la calidad del servicio al cliente que la agencia
ofrezca, y representa unos 39% de las personas entrevistados, mientras que el prestigio
de la marca tiene un 20% de las opiniones y un 14% representa que la agencia posea
servicio de taller y mantenimiento. Las opciones de extras y financiamiento, el
seguimiento post venta que brinde la agencia representa un 9% de las personas

entrevistadas.

n=73 0%  10% 20% 30% 40% 50%  60%

llustracion 53. Aspectos de los vendedores que motivan en la compra de vehiculo nuevo

Fuente: Elaboracion propia

En la grafica se muestra los aspectos mas relevantes que estimulan a las personas para
tomar la decisidon de adquirir un vehiculo nuevo. La calidad de la atencién del vendedor
representa un 42% de las personas entrevistadas que contestaron, que incluye: la
responsabilidad, sinceridad y la confianza que le ofrezcan al cliente en el proceso de

compra.
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Por otra parte, se observa en la grafica que el conocimiento de las caracteristicas del
vehiculo tiene un porcentaje bastante significativo con un 54% de las personas

entrevistadas.

e Razones para no adquirir vehiculos marca Toyota

Este apartado muestra las opiniones relevantes que brindaron las personas entrevistadas

de acuerdo al por qué no comprarian un vehiculo marca Toyota:

Precios altos en repuestos 18%

Precio muy alto con pocas extras 82%

n=73 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

llustracion 54. Razones para no adquirir vehiculos marca Toyota

Fuente: Elaboracidon propia

La grafica muestra los aspectos que las personas entrevistadas consideraron para no
adquirir vehiculos nuevos marca Toyota. El 31% de las personas entrevistadas considera
gue los vehiculos tienen precios muy altos con pocas extras. Y un 7% considera que los
vehiculos tienen precios muy altos en repuestos. Por lo tanto, esas personas tienen otra

marca preferida que no es Toyota.
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e Adquisicion de vehiculo nuevo en el corto plazo (seis meses)

A continuacion se muestra el nimero de personas que consideran adquirir vehiculo nuevo

en los préximos seis meses:

H No

uSi

n=73

llustracion 55. Numero de personas que considera adquirir vehiculo nuevo en los
proximos seis meses

Fuente: Elaboracion propia

Como muestra la grafica, la mayoria de personas consideran no comprar vehiculo nuevo
en los préximos seis meses, mientras que un 42% considera que si podrian cambiar por
vehiculo nuevo. Por lo que se observa, que existe poca diferencia entre el nimero de
personas que consideran adquirir vehiculo nuevo y las personas que desean no comprar

por el momento.

e Lugar de adquisicion del vehiculo

A continuacion se indica el lugar preferido por las personas para adquirir vehiculo nuevo:
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m No sabe todavia

m Otro lugar

& Ciudad Quesada

n=73

llustracion 56. Lugar de adquisicion del vehiculo

Fuente: Elaboracion propia

La grafica muestra que el lugar de preferencia para adquirir el vehiculo nuevo es Ciudad
Quesada, ya que un 74% de las personas entrevistadas que piensan comprar vehiculo
nuevo en los proximos 6 meses consideran que es el lugar ideal para adquirir el vehiculo
nuevo, por varias razones: menores costos (transporte, alimentacion), y mayor cercania
con el vendedor. Mientras que un 13% opina que el lugar mas adecuado es San José,
principalmente por que los asesores de ventas ofrecen una atencidn mds personalizada y

otro 13% no sabe todavia si comprar el vehiculo en Ciudad Quesada u otra zona del pais.

e Forma de pago

A continuacién se presenta la tendencia de pago que las personas consideran

mayormente factible para adquirir vehiculo nuevo:
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E Contado

i Financiado

i No sé todavia

n=73
llustracion 57. Forma de pago para adquirir vehiculo nuevo

Fuente: Elaboracidn propia

La grafica muestra la forma de pago para adquirir un vehiculo nuevo conformado por las
personas que piensan comprarlo en los proximos seis meses. La mayoria de personas
consideran adquirirlo por medio de financiamiento, un 29% ha contado y un 23% no sabe

todavia la manera de pago que va utilizar para adquirir el vehiculo nuevo.

e Preferencia de tipo de vehiculo

Podemos observar a continuacion el tipo de vehiculo que las personas actualmente

consideran como preferido:
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n=73
llustracion 58. Preferencia de tipo de vehiculo

Fuente: Elaboracion propia

Como se muestra en la grafica el tipo de vehiculo preferido es el SUV (4 x 4 y 4x2) con un
48% de las personas entrevistadas. Mientras que el Hatchback tiene un 16%, el pick up vy

el sedan un 15%.

A continuacion se muestra un resumen de las subvariables anteriormente mencionadas:
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Tabla 28. Porcentaje de las subvariables del analisis de clientes potenciales

Analisis de clientes potenciales

Sub Variables Muy importante Importante Poco importante No importante
. Val . . .

Categoria Absaolc::to Porcentaje Valor Absoluto Porcentaje Valor Absoluto Porcentaje Valor Absoluto Porcentaje
Precio 73 57 78% 12 16% 16 22% 1 1%
Seguridad 73 59 81% 14 19% 1
Calidad 73 70 96% 3 4% 1
Lujo 73 12 16% 21 29% 31 42% 9 12%
Bi |
v:’:f:;‘:r de 73 49 67% 23 32% 1 1%
Comodidad del 73 54 74% 19 26%
vehiculo
Disefio o apariencia 73 39 53% 29 40% 4 5% 1 1%
Servicio al cliente 73 45 62% 24 33% 4 5%
Servicio pos venta 73 47 64% 22% 30% 3! 4% 1 1%
Fuente Elaboracién propia
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4.1.6 Analisis Interno

En cuanto al analisis interno de la Sucursal de San Carlos, se pretende realizar una
pequefia evaluacién de la planificacion de los vendedores, un analisis de la percepciéon de
los clientes actuales de los afos 2010-2013. También la tendencia de los clientes a
adquirir el vehiculo con financiamiento o contado, las zonas de mayor influencia, el
promedio de ventas diario, ventas de unidades por mes en el ultimo afio, la cantidad de
unidades vendidas por tipo de vehiculo en el Ultimo afio y se presenta un andlisis de la
percepcion del personal de ventas y administrativo acerca de las condiciones actuales de
la Sucursal. Con el fin, de encontrar las deficiencias e irregularidades que existen

actualmente en el area de ventas.
4.1.6.1 Analisis de clientes actuales de Purdy Motor San Carlos

Este apartado propone cumplir el tercer objetivo de la investigacidn:

» Determinar la percepcion del servicio de los clientes actuales de Purdy Motor San

Carlos.

Para realizar un andlisis de la percepcion de los clientes actuales con respecto al servicio
qgue ofrece Purdy Motor San Carlos se elabora un cuestionario que pretende detectar
clientes insatisfechos acerca del servicio que brinda la empresa. Se utiliza una escala de 1
a 10 para evaluar las variables en el cuestionario y los parametros como lo que se

muestra a continuacion:

E
scala 1234|567
porcentual

llustracion 59. Escala porcentual para clientes actuales de Purdy Motor San Carlos.
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Aceptable

Por
mejorar

No
aceptable

llustracién 60. Parametros para clientes actuales de Purdy Motor San Carlos.

Se debe recalcar que la macro variable del cuestionario para clientes actuales se

denomina: atencion del vendedor.
A continuacién se muestra el andlisis de las respectivas variables del cuestionario:
o Antigiiedad del cliente
La antigliedad del cliente se utiliza para analizar los diferentes tipos de clientes de acuerdo
al periodo de tiempo en este caso. Ademads, para evaluar la percepcion que tienen dichos

clientes de acuerdo al servicio que ofrecen los asesores de ventas de Purdy Motor San

Carlos del afio 2010 al 2013.

40%

35%

30% -

25% -

20% -

15% - b

10% -

5% - I

0% - . . i . .
n=73 lafo 2 afnos 3 afos 4 anos 5 afos

llustracion 61. Antigliedad del cliente
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Fuente: Elaboracion propia

La grafica muestra el 33% de los clientes actuales son de hace un afio y un 36% son
clientes de hace 2 afios. Por otra parte, la menor cantidad de personas entrevistadas son

de hace 4 afios con un 4%.

o Seguimiento a la visita del cliente

Este apartado consiste en evaluar si los asesores de ventas ofrecen un seguimiento

eficiente después de la visita del cliente a la sala de ventas

3%

-

m Aceptable

= No aceptable

® Por mejorar

n=73
llustracion 62. Seguimiento después de la visita del cliente
Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a la grafica anterior el seguimiento después de la visita del cliente se considera
como aceptable con un 75% de opinion de los clientes actuales. Pero se deberia tomar en
cuenta que un 3% piensa que se deberia mejorar y un 22% considera como no aceptable

el seguimiento ofrecido por el vendedor después de la visita del cliente.

o Presentacion del vehiculo
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A continuacién se indica la opinidn de los clientes actuales en cuanto a la presentacion del

vehiculo que realizé el vendedor durante el proceso de compra del vehiculo:

2% 1%

m Aceptable
Por mejorar

= No aceptable

n=73

llustracion 63. Presentacion del vehiculo con sus caracteristicas

Fuente: Elaboracidn propia

Como se muestra en la grafica anterior la presentacion del vehiculo por parte de los
asesores de ventas en la sucursal es considerada bastante aceptable con un 97%, mientras

gue un 2% seria por mejorar y un 1% como no aceptable en dicho aspecto.

o Ofrecimiento de prueba de manejo

Este apartado consiste en evaluar si los asesores de ventas ofrecen prueba de manejo a

sus clientes antes de adquirir el vehiculo.
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m Aceptable
Por mejorar

= No aceptable

1%

n=73

llustracién 64. Ofrecimiento de prueba de manejo

Fuente: Elaboracidon propia

La grafica muestra que el 59% de los clientes considera que no les ofrecieron prueba de
manejo antes de adquirir el vehiculo. Por otra parte, un 1% considera que se deberia
mejorar dicho aspecto y un 40% indica que si recibieron por parte del asesor de ventas el

ofrecimiento de prueba de manejo.

o Entrega de material promocional
Este aspecto abarca la opinion de los clientes actuales acerca de los asesores de ventas, si
optaron por entregar material promocional a los clientes, dicho material consiste en la

entrega de las fichas técnicas con las respectivas caracteristicas del vehiculo y la tarjeta de

presentacion del vendedor.
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30 6%

m Aceptable
Por mejorar

® No aceptable

n=73
llustracién 65.Entrega de material promocional
Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a la grafica 91% de los entrevistados si les entregaron el material promocional
respectivo, mientras que un 3 % se tiene que mejorar y un 6 % de los clientes no les

entregaron material promocional.
o Entrega de cotizacion
A continuacion se muestra la opinion de los clientes actuales acerca de los vendedores

realizaron la entrega de la cotizacidn respectiva, que incluye un afiche digital que se les

envia posterior a la visita.
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m Aceptable
Por mejorar

= No aceptable

n=73

llustracion 66. Entrega de cotizacion

Fuente: Elaboracidn propia

La grafica muestra que el 96% que los asesores de ventas les entregaron a los clientes
correctamente la cotizacion, mientras que el 1% considera que se deberia mejorar en ese

aspecto y un 3% no le entregaron la cotizacién.

o Despedida del vendedor

A continuacién se indica el nivel de aceptacion por parte del cliente, de acuerdo a la

despedida que realizé el vendedor durante el proceso de compra del vehiculo:
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3%

m Aceptable
Por mejorar

n=73
llustracion 67. Despedida del vendedor
Fuente: Elaboracion propia

La grdfica anterior indica que el 97% de los clientes considera como aceptable la

despedida del vendedor y un 3% indica que se deberia de mejorar.

o Comportamiento profesional del vendedor

Este apartado indica si el asesor de ventas tuvo un comportamiento profesional con el

cliente durante todo el proceso de compra del vehiculo.
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3%

mNo
Si

97%

llustracién 68. Comportamiento profesional del vendedor

Fuente: Elaboracidn propia

La grafica anterior muestra que el 97% de los clientes considera que los asesores de
ventas tuvieron durante todo el proceso de compra un comportamiento profesional.

Mientras que un 3% considera que fallaron en dicho aspecto.

o Servicio brindado por el vendedor

A continuacidn se indica la opinion de los clientes actuales acerca del servicio que los
asesores de ventas ofrecen y si se adapta a sus necesidades personales durante todo el

proceso de compra del vehiculo.
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m No
Si

93%

llustracion 69. Servicio brindado por el vendedor

Fuente: Elaboracidn propia

Segun la gréfica el 93% de los clientes considera que el servicio brindado por los asesores
de ventas se adapta a sus necesidades como clientes, mientras que un 7% considera que

estuvo insatisfecho con el servicio ofrecido.

o Vendedor supera expectativas del cliente

A continuacion se muestra el nivel de aceptacidn por parte de los clientes en cuanto a si el

vendedor superd las expectativas del cliente:
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llustracién 70. Vendedor supera expectativas del cliente

Fuente: Elaboracion propia

Segun la gréfica anterior el 89% de los clientes valora que el asesor de ventas excediod sus
expectativas durante el proceso de compra del vehiculo, mientras que un 11% considera

gue no fue asi.

o Seguimiento post- venta del vendedor

Este apartado indica si el asesor de ventas ofrecidé un seguimiento post — venta apropiado

para el cliente durante el proceso de decisién de compra del vehiculo.
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llustracién 71. Seguimiento post- venta del vendedor

Fuente: Elaboracidn propia

La grafica indica que el 78% de los clientes si se encuentran satisfechos con el seguimiento
post- venta ofrecido por los asesores de ventas de la sucursal, mientras que un 22% se

encuentran insatisfechos con el seguimiento ofrecido posterior a la venta del vehiculo.

o Problemas para contactar al vendedor

Este aspecto indica si los clientes actuales consideran que tienen o han tenido dificultades

para contactar al asesor de ventas durante el proceso de compra del vehiculo.
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llustracion 72. Problemas para contactar el vendedor

Fuente: Elaboracion propia

Los clientes actuales de la sucursal San Carlos indican como se muestra en la grafica que el
92% considera que no ha tenido dificultades para localizar al asesor de ventas durante el
proceso de compra, mientras que un 8% indica que si tuvo problemas para contactar al

vendedor.

o Evacuacion de dudas del cliente

Dicho apartado consiste en si los clientes consideran que los vendedores les han

aclarado todas las dudas durante el proceso de compra del vehiculo y post venta.
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llustracion 73. Evacuacion de dudas del cliente

Fuente: Elaboracion propia

La gréfica anterior indica que el 99% de los clientes considera que las dudas han sido
aclaradas por los vendedores, mientras que una persona valora que sus dudas no

fueron evacuadas con claridad.

o Imagen de honestidad y confianza

Este aspecto indica si los clientes consideran que los vendedores tienen una imagen de

honestidad y confianza.
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llustracion 74. Imagen de honestidad y confianza

Fuente: Elaboracion propia

Dicha grafica muestra que el 96% de los clientes considera que los asesores de ventas
tienen una imagen de honestidad y confianza durante el proceso de compra del vehiculo y

el seguimiento post venta.

o Aspectos para mejorar en la sucursal

Este apartado toma en cuenta las opiniones de los clientes actuales en cuanto a los

aspectos mas relevantes que podrian ayudar al mejoramiento de la sucursal.
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Mejora de instalaciones fisicas 91%
Espera de llamadas por teleféno 9%
h=73 0% 20% 40% 60% 80% 100%

llustracion 75. Aspectos para mejorar en la sucursal

Fuente: Elaboracidn propia

La grafica anterior muestra que un 91% indica que se debe mejorar las instalaciones
fisicas: parqueo y ampliar los patios de exhibicién de vehiculos. Por otra parte, también el
9% de los clientes considera que se debe mejorar la atencién por teléfono, debido a que

existe un tiempo bastante prolongado para atender al cliente.
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o Aspectos a mejorar en los asesores de ventas

Falta de seguimiento a clientes actuales 38%

Capacitacion de vendedores 33%

31% 32% 33% 34% 35% 36% 37% 38%

llustracion 76. Aspectos a mejorar en los asesores de ventas

Fuente: Elaboracidn propia

La gréfica anterior indica que un 38% considera que existe una falta de seguimiento a

clientes actuales y se debe realizar capacitaciones para los vendedores.

En cuanto a la falta de seguimiento los clientes opinan que no se les comunica para
ofrecerles nuevas lineas de vehiculos o promociones e invitaciones a eventos que realiza

la empresa.

Por otra parte, en cuanto a la capacitacion de los vendedores, los clientes se refieren a

implementar capacitaciones de temas como: relaciones humanas, leasing o en seguros.

A continuacién se muestra un resumen de las subvariables anteriores de acuerdo a la

escala porcentual elaborada:
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Tabla 29. Porcentaje de las subvariables del andlisis de clientes actuales

Analisis de clientes actuales

Sub Variables Aceptable Por mejorar No aceptable
Categoria n Valor Absoluto Porcentaje Valor Absoluto 2 Porcentaje  Valor Absoluto 3 Porcentaje
Seguimiento a su visita 73 55 75% 2 3% 16 22%
Saludo del vendedor 73 72 99% 1 1%

Preguntas para conocer

. 73 67 92% 6 8%
necesidades
Presentacion del vehiculo 73 71 97% 1 1% 1 1%
z:::_g“e“m prueba de 73 29 40% 1 1% 43 59%
E:‘;‘;:iii:ﬁ;'ate”a' 73 65 89% 2 3% 4 5%
Entrega de cotizacion 73 70 96% 1 1% 2 3%
Despedida 73 71 97% 2 3%

Fuente: Elaboracidn propia
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4.1.6.2 Ventas en el ultimo aino 2012-2013

En la siguiente grafica se presenta el porcentaje de unidades vendidas por mes en el

ultimo afio (Octubre 2012- Julio 2013)

16%

14%

12%

10%

8%

6%

4%

2%

0%

dnalll

oct-12 nov-12 dic-12 ene-13 feb-13 mar-13 abr-13 may-13 jun-13 jul-13

llustracion 77. Reporte de unidades vendidas por mes

Fuente: Elaboracion propia

La gréfica anterior muestra que las ventas de unidades de vehiculos en el afio fiscal del

2012- 2013 tiene su mayor incremento en el mes de Noviembre 2012 con un 14% y le

siguen los meses de Marzo y Abril 2013 con un 13%. Mientras que los meses que

disminuyeron considerablemente las ventas de unidades de vehiculos son Enero con un

5%, Febrero, Octubre y Julio con un 8%.

4.1.6.3 Ventas por tipo de vehiculo

A continuacién se muestra las ventas de unidades por tipo de vehiculo de Octubre 2012

hasta Agosto 2013:
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llustracién 78.Unidades vendidas por tipo de vehiculo Octubre 2012- Agosto 2013
Fuente: Elaboracion propia

En la gréfica se muestra que el tipo de vehiculo que obtuvo mds unidades vendidas
durante Octubre 2012- Agosto 2013 es el Hilux con 119 unidades. El RAV4 incrementd sus
ventas a 38 unidades principalmente por su cambio de linea en Febrero 2013. Por otra
parte, el tipo de vehiculo que menos unidades vendid durante ese periodo es la Fortuner

con 11 unidades.

4.1.6.4 Ventas de unidades por vendedor
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A continuacién se indica las ventas de unidades por cada vendedor de vehiculos nuevos de

Purdy Motor San Carlos en el periodo de Octubre 2012- Agosto 2013:

45%
40%

35%
30%

25%

20%
15%

10%
5%

0%
Arturo Joan Oscar Luis

llustracion 79. Ventas de unidades por Asesor de Ventas de vehiculos nuevos

Fuente: Elaboracion propia

En la grafica anterior se muestra que el asesor de ventas que obtuvo la mayoria de ventas
de unidades de vehiculos durante ese periodo es Arturo con 97 unidades, continda Joan
con una diferencia de 9 unidades con Arturo, mientras que Oscar vendié 44 unidades y

Luis con las ventas mas bajas con 12 unidades.

4.1.6.5 Zonas de influencia

A continuaciodn se indica las zonas de influencia que abarca Purdy Motor San Carlos:
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llustracion 80. Zonas de influencia por lista de clientes de la Sucursal de San Carlos

Fuente: Elaboracion propia

La lista de clientes durante los afios 2006-2012 muestra que la mayoria de clientes
actuales de la Sucursal de San Carlos viven en la zona de influencia nimero cinco que
abarca los distritos de Grecia, San Ramodn, Palmares, Naranjo, Sucre, Bajo Rodriguez,
Zapote y Zarcero. Al contrario de la zona de influencia # 3 que abarca los distritos de:

Monterrey, Guatuso y Upala.

A continuacién se muestra una grafica de la zona con mayor numero de clientes de Purdy

Motor San Carlos
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llustracion 81. Zona de mayor influencia

Fuente: Elaboracidn propia

La gréafica anterior muestra que las regiones con mayor cantidad de clientes son Palmares
y Grecia, que muestra entre 200 y 270 clientes actuales que tiene la Sucursal de San Carlos

entre los afos 2006-2012.

4.1.6.6 Percepcion del personal de ventas y administrativo de las condiciones actuales

de Purdy Motor San Carlos

Dicho apartado intenta cumplir el quinto objetivo del presente trabajo:

» Analizar la percepcion del personal administrativo y de ventas con relacién al

servicio que se presta en Purdy Motor San Carlos.

Para evaluar la percepcién que tienen los colaboradores administrativos y de ventas

acerca del servicio que presta Purdy Motor San Carlos se procedid a aplicar un
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cuestionario. A continuacion se muestran las graficas de las principales variables del

cuestionario:

» Espacio fisico adecuado

Este apartado indica si el espacio fisico de trabajo es apropiado para el personal de

Purdy Motor San Carlos:

m No

50% .
o Si

llustraciéon 82. Espacio fisico adecuado

Fuente: Elaboracion propia

La grafica muestra que el 50% del personal opina que el espacio fisico no es apropiado
para realizar sus actividades laborales y el otro 50% opina que el espacio en que se

encuentra es el adecuado para desarrollar sus labores diarias.

» Organizacion e eficiencia en el trabajo

Este aspecto consiste en si los asesores de ventas y el personal administrativo

consideran que son organizados e eficientes en su trabajo.
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llustracién 83. Organizacion e eficiencia en el trabajo

Fuente: Elaboracion propia

La grafica anterior indica que el 88% del personal considera que son organizados e
eficientes en sus actividades diarias, mientras que un colaborador considera que es

eficiente pero no organizado en su trabajo.

» Conocimiento de las necesidades y deseos de sus clientes

Dicho apartado consiste en si los asesores de ventas tienen conocimiento de las

necesidades y deseos de sus clientes de cartera personal.
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llustracion 84. Conocimiento de las necesidades y deseos del cliente

Fuente: Elaboracidn propia

La grafica anterior indica que el 80% del personal de ventas conoce las necesidades y
deseos de sus clientes de cartera personal y el 20% del personal no comprende dichas

necesidades.

» Satisfaccion en el trabajo

Dicho apartado considera si el personal de ventas y administrativo se encuentra

satisfecho con el trabajo realizado diariamente.
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llustracion 85. Satisfaccion en el trabajo

Fuente: Elaboracion propia

Segun la grafica el 63% del personal administrativo y de ventas se encuentra satisfecho
con el trabajo realizado diariamente y el 37% considera que el trabajo no es

satisfactorio.

» Colegas profesionales y competentes

Este aspecto indica si el personal valora si sus colegas son profesionales y competentes

durante la jornada laboral.
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llustracion 86. Colegas profesionales y competentes

Fuente: Elaboracion propia

La grafica indica que el 88% del personal considera que sus compafieros de trabajo son

profesionales y competentes, mientras que un colaborador opina lo contrario.

4.1.6.7 Andlisis de cliente incégnito en Purdy Motor San Carlos

Este aspecto pretende cumplir el sexto objetivo de la presente investigacion:

» Evaluar el servicio al cliente que brindan los asesores de ventas, mediante la

visita de clientes incognitos en el drea de ventas de Purdy Motor San Carlos.

La participacidon de clientes incégnitos en Purdy Motor San Carlos ser realiza con el
propédsito de evaluar la atencidn que ofrecen los asesores de ventas de la empresa. Y con

el afan, de retroalimentar y mejorar la eficiencia del departamento de ventas.

En el presente trabajo participaron cinco clientes incdgnitos, que visitaron la sala de
ventas entre los meses de Agosto, Setiembre y Octubre. A continuacidon se muestran los

resultados obtenidos de la evaluacion por parte de los clientes a los asesores de ventas:
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Tabla 30. Evaluacion de Cliente Incégnito Purdy Motor San Carlos

Evaluacién de Cliente Incégnito Purdy Motor San Carlos

Calificaciones por aspecto a evaluar
Etapa : Contacto inicial
Sucursal San Carlos

Calificacién promedio de la visita 82%
Tiempo promedio de atencién 15 min
Tiempo promedio de espera Inmediato
Tiempo que mostré el vehiculo 10 min
Numero de visitas 5
Instalaciones 93%
Recibimiento de los clientes 100%
Evaluacion del asesor 86%
Atencidn Inicial 87%
Presentacion del vehiculo 68%
Informacién del financiamiento 68%
Seguimiento 68%

Fuente: Elaboracidon propia

La tabla anterior muestra los resultados obtenidos de la participacién de cinco clientes
incégnitos, los cuales evaluaron a tres vendedores. La calificacion promedio obtenida de
las visitas de los clientes a sala de ventas es de un 82%, considerado un promedio
aceptable. Ademas, el tiempo promedio de atencion del vendedor es de 15 minutos, dicha
atencion debe incluir: la informacién del financiamiento y de garantias, explicacion de las

caracteristicas del vehiculo, consulta de tipo de vehiculo y la presentacién del vehiculo.

Los resultados obtenidos de la evaluacién para cada variable se muestran en la tabla
anterior, dénde se indican las calificaciones bajas y altas de la atencidén que ofrecen los
vendedores. En este caso, el recibimiento de los clientes, las instalaciones, la evaluacién
del asesor y la atencidn inicial obtuvieron las calificaciones altas o aceptables segun la
escala porcentual. Al contrario, de los aspectos como: la informacién del financiamiento,
la presentacion del vehiculo y el seguimiento después de la visita que indicaron las

calificaciones mas bajas o no aceptables por la empresa.
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4.1.6.8 Planificacion de los asesores de ventas

De acuerdo a dicho apartado se pretende efectuar el séptimo objetivo del presente
trabajo:

» Determinar el grado de planificacion de las actividades laborales de los asesores

de ventas de Purdy Motor San Carlos.

A continuacion se muestran los resultados de la evaluacion del grado de planificacion de

los asesores de ventas de Purdy Motor San Carlos

Tabla 31.Evaluacion de planificacion de vendedores de Purdy Motor San Carlos

Evaluacion de planificacion de Asesores de Ventas de Purdy Motor San Carlos

Vendedor# Vendedor# Vendedor# Vendedor# Vendedor#
1 2 3 4 5 Promedio
Cantidad de revisiones 5 5 5 5 5
Calificacién promedio de la revision 75% 72% 76% 80% 73%

Planifica sus tareas 20% 20% 60% 20% 20%

Tiempos de respuesta de teléfono (

‘. 100% 100% 100% 100% 100% 100%
tres tonos maximo)
Puntualidad con horarios de oficina 80% 40% 80% 100% 60%
Pierde tiempo en sus labores 80% 80% 80% 80% 80%
Uso del celular 100% 60% 80% 100% 60%
Coordinar sala cada vez que va a
80% 80% 80% 80% 80%

salir o programa entrega

Puntualidad en la programacion de
documentos de formalizacion (24 80% 80% 80% 80% 80%
horas antes entregarselo a Estela)

Puntualidad en entrega de unidades

. 80% 80% 80% 80% 80%
a clientes

Seguimiento del Sales Force 40% 40% 40% 40% 40%
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Cumple protocolo de atencion

. 100% 100% 100% 100% 100%
telefénica
Presentacion personal 100% 100% 100% 100% 100%
Uso del gafete 100% 100% 100% 100% 100%
Tiempo de reaccion en atencion de
100% 100% 100% 100% 100%

clientes en patio y sala de ventas

Fuente: Elaboracion propia

La tabla anterior indica los resultados de la evaluacion del grado de planificacion de los

vendedores de Purdy Motor San Carlos.

Los aspectos que tienen menor calificacion son: la planificacién de las tareas y
seguimiento del sales force. Por otra parte, los aspectos que se deberian de mejorar

son: la puntualidad con horarios de oficina.

Los aspectos que son aceptables y obtuvieron la mejor calificacidon son: Uso del gafete,
presentacion personal, tiempo de reacciéon de clientes en patio y sala de venta,
puntualidad en entrega de unidades a clientes, puntualidad en la programacién de
documentos de formalizacién, no pierden tiempo en sus labores y tiempo de

respuesta del teléfono.

Por otra parte, el vendedor que obtuvo la mejor calificacién de la tabla anterior es el
vendedor # 4 con un 81 %, debido a que a veces planifica sus tareas durante la semana
y siempre es puntual con los horarios de oficina. Al contrario, del vendedor # 2 con la
calificacion mas baja con un 73%, ya que dicho vendedor a veces cumple con los
horarios de oficina, ademas nunca planifica sus tareas, y casi nunca utiliza el Salesforce

para dar seguimiento.
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4.1.6.9 Analisis de las 7°S de la estructura del Sucursal San Carlos

Para analizar la situacién actual de la sucursal se utiliza el enfoque de las 7S, que
contempla siete factores clave: Estructura, Valores compartidos (propdsitos superiores

compartidos), Estrategia, Estructura, Estilo de Liderazgo y Personal.

En este apartado se presentan los factores relacionados con la aplicacién del modelo y sus
elementos claves; se describe la situacidn actual, las fortalezas y las debilidades con sus
respectivas oportunidades de mejora. Los resultados de la aplicacién del modelo de las 7°s

se presentan en la siguiente tabla:

Tabla 32. Resultados de la aplicaciéon del modelo de las 7°s enfocado al area de ventas

Factor Descripcidon de la Fortalezas Debilidades y
Situacion Actual oportunidades de
mejora

- La sucursal cuenta con [ - Todo el personal
propdsitos comunes | conoce los aspectos
establecidos en la mision | relacionados con la

y la visién del Grupo | direccion estratégica

Propoésitos | Purdy Motor. de la empresa, que
: son aprendidos en el
Superiores
- Se cuenta con valores
proceso de
compartidos | compartidos, y

induccidn a la | No se encontraron
principios, codigos de sucursal. debilidades
ética, si tienen dudas en
el momento de realizar
una accion.

También se cuenta con

habitos de cortesia para
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cumplirlos dentro vy
fuera de la empresa.

- La sucursal

Factor Descripcion de la Fortalezas Oportunidades de
Situacion Actual mejora
(debilidades)*
- La sucursal carece de | - La sucursal | D1: Carencia de
una estrategia | establece estrategias
compartida con el drea | estrategias para | enfocadas al area de
de ventas. mercadear cada afno | ventas.
- La sucursal establece | con el fin de cumplir
. i om1:
Estrategia cada ano un plan de | el presupuesto del

trabajo para cumplir el
presupuesto de ese afio.
- El plan de trabajo es
retroalimentado,
discutido por la Gerencia
de la sucursal y por los
empleados
administrativos y de

ventas.

ano siguiente,
mediante la opinion
del personal de
ventas y
administrativo.

- El plan de trabajo
se difunde a lo largo
y ancho del

departamento  de

ventas.

Implementaciéon de
estrategias para el
area de ventas que
ayude a incrementar
la cartera de clientes
y por ende al

crecimiento de las

ventas.

' Una Oportunidad de Mejora en el analisis propuesto se define como una declaracién de intencién de
mejora para las debilidades detectadas en el analisis. Para la debilidad D1 se presenta la OM1.
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Factor Descripcion de la Fortalezas Debilidades y
Situacion Actual oportunidades de
mejora >
- La sucursal cuenta con | - El personal conoce | D2: Ausencia de un
su propio organigrama, | con claridad cudles | manual de
donde se muestra con | son sus jefes | procedimientos
claridad quién reporta a | directos. actualizado para el
quién 'y como los area de ventas tanto
departamentos estan para vehiculos
divididos. nuevos como
- La sucursal no cuenta usados.
con un manual de ( Manual del
procedimientos. Vendedor)
Estructura

actualizado para el area
de ventas.

- La sucursal tiene una
estructura
descentralizada para la
mayoria de decisiones y
otras son determinadas
por la Gerencia en San
José.

-Empleados
administrativos realizan
funciones que no le

corresponden en Ssu

puesto.

D3: Realizacion de
funciones que no le
corresponden a
empleados
administrativos.
OM2: Actualizar el
manual de
procedimientos
para tener una
descripcién
detallada de las
actividades qgue
deben de seguirse
en la realizacion de

las funciones.

? Para el caso de las debilidades 2 y 3, se presenta la OM2
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Factor Descripcion de la Fortalezas Debilidades y
Situacion Actual oportunidades de
mejora *

3 . . TN . .z . .2
Una Oportunidad de Mejora en el andlisis propuesto se define como una declaracién de intencién de
mejora para las debilidades detectadas en el analisis.
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Factor Descripcion de la Fortalezas Debilidades y
Situacion Actual oportunidades de
mejora
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Factor Descripcion de la Fortalezas Debilidades vy
Situacion Actual oportunidades de
mejora *

* Para las debilidades 6,7,8 y 9 se presenta la OM4
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Factor Descripcion de la Fortalezas Debilidades y
Situacion Actual oportunidades de
mejora °

5 . . T . .. . .z
Una Oportunidad de Mejora en el andlisis propuesto se define como una declaracion de intencién de
mejora para las debilidades detectadas en el analisis.
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Analisis de Resultados

El presente capitulo detalla el diagndstico de la situacion actual analizando los resultados

obtenidos del capitulo anterior de la investigacion.
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5. 1 Diagndstico de la situacion actual

El propdsito de esta investigacidn es detectar anomalias o deficiencias en el departamento
de ventas y en la sucursal, con el afan de incrementar el crecimiento de las ventas,

mejorar la eficiencia en los procesos y la captacidn de nuevos clientes.

El diagndstico evidencia los resultados obtenidos de los cuestionarios y las guias que
ayudaron a recolectar toda la informacidén necesaria para realizar la investigacion. Alli se
muestran los aspectos primordiales con sus respectivos pardmetros establecidos en
dentro de la escala porcentual, que son: aceptable, por mejorar y no aceptable, los
cuales brindan asi de una forma sencilla y concisa, cuales son las modificaciones que

deben implementarse en Purdy Motor San Carlos.
Para el diagndstico, se presentan tablas resumidas con las variables respectivas de cada

cuestionario o guia de recoleccion de informacidon, ademas incluye la calificacién

porcentual junto con el pardmetro de evaluacién correspondiente.

CCXIX



Capitulo V: Andlisis de Resultados
Purdy Motor San Carlos

5.1.1 Analisis de las variables para clientes actuales de Purdy Motor
San Carlos

A continuacidn se muestra la tabla del analisis obtenido de los clientes actuales de Purdy

Motor San Carlos.

Tabla 33. Variables de atencion del vendedor para clientes actuales de Purdy Motor San
Carlos

Variables de atencion del vendedor para clientes actuales de Purdy Motor San

Carlos

Cliente Actuales

Variables Macro Variables Micro Calificacién porcentual Parametro

Presentacion del vehiculo

- 97% Aceptable
con sus caracteristicas

Entrega de material

. 97% Aceptable
promocional
Entrega de cotizacién 96% Aceptable
Despedida del vendedor 97% Aceptable

Comportamiento

0,
profesional de vendedor S Aceptable

., Problemas para contactarlo 92% Aceptable
Atencion del

vendedor Servicio adaptado a
0,
necesidades de cliente S SEERLSRE
Evacuacién de dudas 99% Aceptable
Imag.en de honestidad y 96% Aceptable
confianza
Superacion de expectativas 89% Aceptable

Seguimiento post venta del

0, .
vendedor 78% Por mejorar

Seguimiento después de la

0, .
visita del cliente 75% Por mejorar

CCXX



Capitulo V: Andlisis de Resultados
Purdy Motor San Carlos

Ofrecimiento de prueba de

. 59% No aceptable
manejo

Fuente: Elaboracién propia

La tabla anterior presenta las variables fundamentales en cuanto a la atenciéon que

brindan los asesores de ventas a los clientes actuales. En general, los clientes actuales

opinan que el servicio que ofrecen los asesores es bastante satisfactorio, debido a que la

mayoria de aspectos anteriores se encuentran como aceptables. Como se muestra en la

tabla los aspectos que se deben mejorar son:

Sequimiento post venta del vendedor: Actualmente los vendedores conceden muy

poco tiempo para brindar seguimiento a los clientes actuales.
En la tabla se observa que el seguimiento después de la venta se encuentra por
debajo del pardmetro aceptable con una calificacién de un 78%, por lo tanto la

empresa necesita elaborar estrategias para reforzar dicho aspecto.

Sequimiento después de la visita del cliente a sala de ventas: Como se nombré

anteriormente los vendedores no tienen un horario establecido para realizar
seguimiento a sus clientes, tanto para clientes actuales como personas que visitan
la sala de ventas. Por lo tanto, se deberia tomar en cuenta para generar posibles
estrategias que ayuden a mejorar este aspecto tan importante del servicio al

cliente que brinden los vendedores.

Ofrecimiento de prueba de manejo: En cuanto a la aplicacion de la prueba de

manejo antes de la adquisicion del vehiculo se obtuvo la calificacién mas baja de la
tabla con un 59%, lo que significa, que el 59% de los clientes no les ofrecieron

prueba de manejo antes de comprar el vehiculo.

Mas adelante, se proponen estrategias para cada una de las variables anteriormente

mencionadas. Cabe resaltar que el 85 % de los clientes opinaron que la atencién e
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instalaciones de la sucursal se consideran adecuadas. Y un 74% de los clientes indicaron

que actualmente los asesores brindan un buen servicio.

5.1.2 Analisis de las variables de las condiciones actuales de la

sucursal

A continuacion se muestra la tabla con los resultados de las variables de las condiciones

actuales de la Sucursal San Carlos:

Tabla 34. Variables de las condiciones actuales de la sucursal

Variables de las condiciones actuales de la sucursal

Cexxi

Sucursal
Variables . . Calificacion i
Variables Micro Parametro
Macro porcentual
Si No
Satisfaccion en el trabajo 63% 38% No aceptable
Ambient Espacio fisico adecuado 50% 50% No aceptable
mbiente
laboral tArr:;):ar}te agradable para 100% Aceptable
Retroallmentau?n por 100% Aceptable
parte del supervisor
Conocimiento del producto 100% Aceptable
Conocimiento de las metas
Desempeiio en | 3 lograr cada mes 100% SeEntaat
sl Organizacion y eficiencia en
ol frabajo ¥ 88% Aceptable
Respuesjca a las objeciones 100% Aceptable
de los clientes
:ﬁ::fz:g;:::ideme para 100% No aceptable
Servicio al Conocimiento de las
lien i
cliente neceéldades y deseos de 30% 20% Aceptable
los clientes de cartera
personal
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Flexibilidad y consideracion 100% Aceptable
con los clientes

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a la percepcién del personal sobre el servicio que se presta en Purdy Motor es
bastante satisfactorio, ya que la mayoria de aspectos se encuentran aceptables segun la
calificacion obtenida. De acuerdo a la tabla, se observa que la variable que obtuvo la

calificacion mas baja es el ambiente laboral por las siguientes razones:

» Satisfaccion _en el trabajo: El 63% de los colaboradores opinaron que se

encuentran satisfechos con el trabajo que realizan y un 38% opina lo contrario.
Esto significa que 5 de 8 colaboradores se encuentran satisfechos con el trabajo
gue realizan, mientras que 3 colaboradores estan insatisfechos. Por lo tanto, se

coloca un parametro de no aceptable debido a la calificacion obtenida.

» Espacio fisico de trabajo: Segun la tabla anterior el 50 % de los colaboradores no

se encuentran satisfechos con el espacio fisico para realizar sus labores diarias. Por

lo tanto, se coloca un parametro de no aceptable debido a la calificacién obtenida.

Por otra parte, el 100% de los asesores de ventas opinan que no le dedican tiempo
suficiente a atraer clientes nuevos, debido principalmente a razones de tiempo, ya que

planifican la realizacidn de otro tipo de actividades durante el dia.

5.1.3 Analisis de las variables para clientes potenciales

A continuacion se muestra la tabla con las variables que los clientes potenciales toman en

cuenta en el momento de adquirir vehiculo nuevo :
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Tabla 35. Variables de decisién de compra para adquirir vehiculo nuevo

Variables de decision de compra para adquirir vehiculo nuevo

Cliente Potenciales

Macro . . Muy Poco No
. Micro Variables . Importante .
Variables importante Importante | importante
Servicio al cliente
brindado por la 62% 33% 5%
Servicio al |agencia
cliente Servicios post venta

( plan de 64% 30% 4% 1%
mantenimiento)
Precio 78% 16% 4% 1%
Diseino ? apariencia 53% 40% 5% 1%
del vehiculo
Seguridad 81% 14%

Caracteristicas | calidad el producto 96% 4%

del vehiculo

Comodidad o 70% 6%
confort
Blenest.ar al 67% 329% 1%
conducir
Lujo 16% 29% 42% 12%

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a la tabla anterior los datos mas relevantes son los siguientes:

1. El 62% de las personas opinan que el Servicio al Cliente de la agencia es muy importante

en el proceso de compra del vehiculo.

2. El 64% de las personas opinan que el Servicio Post Venta es muy importante en el

proceso de compra del vehiculo.
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3. El 74% de las personas opinan que la comodidad o confort del vehiculo es una variable
muy importante en el proceso de decisién de compra de un vehiculo nuevo.
4. El 78% de las personas consideran el precio como un aspecto primordial en el momento

de adquirir un vehiculo nuevo.
5. EI 81 % de las personas exigen seguridad en el vehiculo nuevo.

6. EI 96% de las personas considera la calidad del producto como la variable fundamental

en el momento de decisidon de compra del vehiculo.

7. El 42% de las personas considera el lujo como una variable poco importante en el

momento de decisién de compra del vehiculo.

Para obtener estos datos se realiza un cuestionario aplicado a 73 personas que podrian
adquirir vehiculo nuevo en el corto plazo (6 meses a 1 ano). Ademds de los datos
relevantes anteriormente mencionados se adquiere mas informacion de las gréficas del

Capitulo IV de este trabajo, los clales se podrian mencionar:

e El45% de las personas opinan que Toyota es su marca preferida.

e El 52% de las personas consideran otras marcas que no son Toyota como marca
preferida.

e El 38% de las personas considera que un buen servicio al cliente lo motiva para
adquirir un vehiculo de determinada marca.

e EI 96 % de las personas opina que la calidad de la atencidén del vendedor lo motiva
para adquirir un vehiculo de determinada marca.

e El 44% de las personas consideran que la presentacion o conocimiento de las

caracteristicas del vehiculo motivan para adquirir un vehiculo nuevo.
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5.1.4 Evaluacion del grado de planificacion de los asesores de
ventas de Purdy Motor San Carlos

A continuacién se indica la tabla con los resultados obtenidos del grado de planificacion de

los asesores de ventas de Purdy Motor San Carlos:

Tabla 36. Evaluacidn de la planificacion de vendedores

Escala de evaluacion
Aspecto a evaluar Promedio

Tiempos de respuesta de teléfono

Coordinar sala de ventas

Cumple protocolo de atencion telefonica

Presentacion personal

Uso del gafete

Tiempo de reaccion en atencion de clientes en patio y
sala de ventas

Pérdida de tiempo 80%
Puntualidad en la programacion de documentos de 80%
formalizacién ?
Puntualidad en entrega de unidades 80%
Uso del celular 80%
Puntualidad con horarios de oficina 72%
Seguimiento del Sales Force 48%
Planifica sus tareas 28%

Fuente: Elaboracion propia

En la evaluacion del grado de planificacion de los vendedores de Purdy Motor San Carlos

se obtuvieron datos importantes para retroalimentar y reforzar el personal de ventas.
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Como se muestra en la tabla anterior la mayoria de aspectos se encuentran aceptables,
hay cinco por mejorar y existen dos aspectos con muy baja calificaciéon considerados no

aceptables.

o Puntualidad con horarios de oficina: Purdy Motor cuenta con cinco vendedores

actualmente, de los cuales 1 de cada 5 es puntual en la hora de llegada a las 8 am.
En cuanto a las horas de almuerzo si son bastante puntuales y llegan a la hora que
les corresponde. Por lo tanto, la calificacién obtenida es de un 72% por lo que se

deberia mejorar dicho aspecto por medio de un reloj marcador.

o Seguimiento del Sales Force: Como se muestra en la tabla el seguimiento del

sales force tiene una calificacién bastante baja de un 40% , debido a que los
vendedores dedican muy poco tiempo ( 1 hora al dia) a brindarle seguimiento a los
clientes. Por lo tanto, se deberia aplicar un método de evaluacién por medio del

sistema Sales Force de Purdy Motor.

o Planifica sus tareas: En cuanto a la planificacion de las tareas diarias, solamente un

vendedor planifica diariamente sus labores de los cinco vendedores. Como se
muestra en la grafica la desorganizacion de los vendedores es el principal

problema de la fuerza de ventas de la sucursal.

o Pérdida de tiempo: Todos los vendedores tienen pérdida de tiempo en sus labores,

ya sea que se distraen con el celular, hablando con los otros vendedores, entre

otros.

o Puntualidad en la entrega de documentos de formalizacién: Con la entrega de

documentos de formalizacién casi siempre entregan los documentos a tiempo a la

jefa administrativa.
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o Uso del celular: En cuanto al uso del celular que no sea con clientes solamente

tres vendedores utilizan el celular de otra manera. Pero casi siempre lo utilizan

para llamar a los clientes.

5.1.5 Evaluacion del servicio al cliente de clientes incégnitos en
Purdy Motor San Carlos

A continuacién se indican las tablas de evaluacién del servicio brindado al cliente incégnito

por asesor de ventas:

Tabla 37. Aspectos de evaluacidn de clientes incégnitos

Aspectos de evaluacion de clientes incégnitos

Calificaciones por aspecto a evaluar
Etapa : Contacto inicial
Sucursal San Carlos

Calificacidon promedio de la visita 79%
Tiempo promedio de atenciéon 15 min
Tiempo promedio de espera Inmediato
Tiempo que mostré el vehiculo 10 min
Numero de visitas 5

Porcentaje Parametro
Instalaciones 93% Aceptable
Recibimiento de los clientes 100% Aceptable
Evaluacion del asesor 86% Aceptable

Atenciodn Inicial 87% Aceptable
Presentacién del vehiculo 68% No aceptable

Informacion del financiamiento 68% No aceptable
Seguimiento después de la visita 68% No aceptable

Fuente: Elaboracion propia

Mediante la evaluacién de los vendedores por medio de la visita de cinco clientes
incognitos se obtuvo informacidn relevante para fortalecer y reforzar la fuerza de ventas

de la sucursal.
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Como muestra la tabla anterior la calificaciéon promedio de todas las visitas es de un 79%,
la calificacion tiene que mejorar, segin la escala porcentual establecida. El tiempo
promedio de atencién es de 15 minutos, dénde el vendedor explica ampliamente toda la
informacién del vehiculo, aclara las consultas del cliente, le muestra el vehiculo y agradece
la visita. Ademas, se debe recalcar que no existe tiempo de espera, ya que los clientes
inmediatamente fueron atendidos. En cuanto al tiempo que mostré el vehiculo (que no

fue a todos los clientes), es de 10 minutos.
Los datos mas relevantes mostrados en la tabla anterior se muestran a continuacion:

e Presentacion del vehiculo: Dicho aspecto se encuentra en una calificacién baja

con un 68%, debido a que de los cinco clientes incdgnitos a dos de ellos no les
presentaron de una manera comprensible para el cliente el vehiculo que deseaban
consultar. Por lo tanto, la calificacién anterior denota un pardmetro de no

aceptable.

e Informacion del financiamiento: Al igual que el aspecto anterior, los vendedores

explicaron la informacién de financiamiento a tres clientes incégnitos, mientras
gue a los otros dos no se les brindd dicha informacién. Por lo tanto, el resultado es

de un 68% con un parametro de no aceptable.

e Sequimiento después de la visita a sala de ventas: Los vendedores evaluados

brindaron seguimiento solamente a dos clientes incdgnitos, por lo tanto la
calificacion obtenida es de un 68% considerada no aceptable por la escala

porcentual establecida por la Gerencia.

Los asesores de ventas que dieron seguimiento lo hicieron mediante correo
electrdénico y realizando llamadas periddicas.
A continuacidon se muestran las calificaciones de los tres vendedores que fueron

evaluados por los clientes incégnitos:
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5.1.6 Evaluacion del servicio al cliente del cliente incognito por
vendedor

A continuacion se muestran las calificaciones de los tres vendedores que fueron evaluados

por los clientes incégnitos:

Tabla 38. Aspectos de evaluacidn de clientes incognitos por vendedor

Aspectos de evaluacidn de clientes incégnitospor vendedor

Calificaciones por aspecto a evaluar
Etapa : Contacto inicial

Vendedor # 2
Sucursal San Carlos
Calificacidon promedio de la visita 57%
Tiempo promedio de atencién 15 min
Tiempo promedio de espera 5 min
Tiempo que mostro el vehiculo 10 min
Numero de visitas 1
Calificacién porcentual Parametro
Recibimiento de los clientes 100%
Evaluacién del asesor 78% Por mejorar
Atencion Inicial 36% No aceptable
Presentacién del vehiculo 20% No aceptable
Informacién del financiamiento 20% No aceptable
Seguimiento 20% No aceptable

Fuente: Elaboracion propia

El vendedor # 2 obtuvo una calificacién promedio bastante baja con un 57%, debido al
escaso seguimiento después de la visita del cliente a sala de ventas, ademas el vendedor
no le presentd ningun vehiculo y por lo tanto no brindé informacién de financiamiento al
cliente. El cliente incégnito realizd algunos comentarios acerca de la visita y considera que
el vendedor en ninglin momento mostrd interés en venderle algun vehiculo.

En cuanto al recibimiento del cliente, el vendedor obtuvo una calificacion excelente con

un 100%, ya que el cliente fue atendido inmediatamente.
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La atencion inicial obtuvo un 36% por lo tanto no es aceptable, debido a que el vendedor
no consulté el tipo de vehiculo que buscaba el cliente, ni brindd la boleta de informacién
ya que no le mostré ningun tipo de vehiculo que pudiera escoger el cliente, aunque el

vendedor si le proporcioné al cliente la tarjeta de presentacion.

Aspectos de evaluacidn de clientes incégnitos por vendedor

Calificaciones por aspecto a evaluar
Etapa : Contacto inicial

Vendedor # 3
Sucursal San Carlos

Calificacion promedio de la visita 86%
Tiempo promedio de atenciéon 15 min
Tiempo promedio de espera 5 min
Tiempo que mostroé el vehiculo 10 min
Numero de visitas 3

Calificacién porcentual Parametro
Recibimiento de los clientes 100%
Evaluacion del asesor 100% Aceptable
Atencion Inicial 100% Aceptable
Presentacién del vehiculo 73% Por mejorar
Informacién del financiamiento 73% Por mejorar
Seguimiento 73% Por mejorar

Fuente: Elaboracion propia

El vendedor # 3 lo evaluaron tres clientes incégnitos, por lo tanto obtuvo una calificacién
promedio de las visitas de un 86 % considerada aceptable de acuerdo a la escala
porcentual. El recibimiento de los clientes, la evaluacidn del asesor y la atencién inicial

obtuvieron calificaciones excelentes con un 100%.

En cuanto a la presentacion del vehiculo con una calificacion del 73%, se debe

principalmente a que el vendedor mostré el vehiculo a dos de los tres clientes que lo
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evaluaron. Por otra parte, en cuanto a la informacion del financiamiento obtuvo la misma
calificacion con un 73%, debido a que el vendedor no le brindé la informacién a un cliente.
Y por ultimo, se encuentra el aspecto del seguimiento después de la visita del cliente con

un 73%, ya que el vendedor mostro interés solamente con dos clientes incognitos.

Analisis de Cliente Incognito Purdy Motor San Carlos

Calificaciones por aspecto a evaluar
Etapa : Contacto inicial

Vendedor # 5
Sucursal San Carlos

Calificacidon promedio de la visita 93%
Tiempo promedio de atencién 15 min
Tiempo promedio de espera 5 min
Tiempo que mostro el vehiculo 10 min
Numero de visitas 1

Calificacién porcentual Parametro
Recibimiento de los clientes 100%
Evaluacién del asesor 100% Aceptable
Atenciodn Inicial 84% Aceptable
Presentacién del vehiculo 83% Aceptable
Informacién del financiamiento 100% Aceptable
Seguimiento 100% Aceptable

Fuente: Elaboracion propia

Como se muestra en la tabla anterior, en cuanto al vendedor # 5 presenta una calificacion

de 93% considerada aceptable.
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Plan de Gestion

Las empresas mediante la implementacién de estrategias alcanzan las metas que a través

de los objetivos se han propuesto.
El siguiente apartado pretende cumplir el Gltimo objetivo de la investigacién:

» Formular un plan de gestion para el drea de ventas del Grupo Purdy Motor

Sucursal de San Carlos.

El plan de gestidn es elaborado mediante la conglomeracion de los analisis desarrollados
en el capitulo anterior, donde se localizaron las deficiencias, debilidades e imperfecciones

gue tiene la sucursal y el departamento de ventas.

El plan de optimizacidn abarca las estrategias propuestas para dichos andlisis, que cuentan
con sus respectivas acciones y actividades para el departamento de ventas de Purdy

Motor San Carlos.

Complementando el plan de gestidn, se realiza el diagnéstico de los resultados obtenidos
en las graficas, dichos resultados se clasifican de acuerdo a la escala porcentual
establecida. Ademas, se muestra con anterioridad a las estrategias, la base para
formulacidn de estrategias, con el afan de definir los datos mas relevantes y las posibles

actividades para formular las estrategias.
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7.2.1 Base para la formulacion de estrategias
Para desarrollar este apartado, se procedié a utilizar la informacién brindada en el

Capitulo V: Analisis de Resultados. A continuacion se muestra la base utilizada para la

formulacidn de estrategias del presente trabajo:
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Tabla 39. Base para la formulacién de estrategias

Base para formulacion de estrategias

Dato relevante Posibles Actividades Referencias
1. Crear puesto de Supervisor de Ventas ( Ver Seguimiento post- venta del
. .. 2. Consulta de base de datos de clientes actuales. vendedor)
Ausencia de seguimiento j . )
ost venta 3. Ejecutar el seguimiento post venta establecido en el
s protocolo de servicio al cliente en Purdy Motor San ( Ver Seguimiento post- venta del
Carlos. vendedor)
Clientes
actuales 1. Capacitar a los asesores de ventas en temas como:

- Servicio al cliente (resolucién de conflictos u

objeciones, trato
J ) ( Ver Aspectos a mejorar en los

Ny . - Leasing
Capacitacion necesaria para Seguros asesores de ventas)
vendedores S . . .
- Importancia de planificar y organizar las tareas
laborales

- Mejorar la administraciéon del tiempo.
- Como vender en tiempos de crisis.
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Mejora de instalaciones
fisicas

1. .Extender el parqueo de la sucursal.
2. Ampliar el patio de exhibicidn de vehiculos.

( Ver Aspectos para mejorar en la

sucursal )

1. Definir variables

Clientes Servicio al cliente es 2.Delimitar los segmentos de estudio ( Ver Aspectos que motivan en la
potenciales sobresaliente 3. Definir la herramienta de recoleccién de compra de vehiculo nuevo)
informacién
1. Elegir la técnica de recoleccién de informacién
oportuna para evaluar a los vendedores en el aspecto
. . .2 de presentacion del vehiculo hacia el cliente, que se
Cliente Deficiente presentacion de encuentre acorde al protocolo establecido por Purd lisi i incéeni
_Llient e p p y ( Ver Andlisis de cliente incognito
incagnito Motor. en Purdy Motor San Carlos)

vehiculo a los clientes

2. Ofrecer capacitaciones a los vendedores
3. Realizar un sondeo a personas interesadas en la
compra de vehiculo.

CCXXXVII




Capitulo V: Plan de Gestién
Purdy Motor San Carlos

Escasa informacion de
financiamiento

1. Seleccionar la técnica de investigacidén para evaluar
a los vendedores en cuanto al ofrecimiento de la
informacién de financiamiento al cliente, que se
encuentre acorde al protocolo de servicio al cliente de
Purdy Motor.

2. Generar alianzas estratégicas con los ejecutivos
bancarios para envio de informacién a las personas
interesadas.

( Ver Analisis de cliente incégnito en
Purdy Motor San Carlos)

Ausencia seguimiento
después de la visita del
cliente

1. Crear puesto de Supervisor de Ventas
2. Evaluar el seguimiento por medio del sistema Sales
Force semanalmente a los vendedores.

( Ver Analisis de cliente incégnito en
Purdy Motor San Carlos )

Carencia de seguimiento

Vendedores .
del sistema sales force

1. Crear puesto de Supervisor de Ventas.
2. Evaluar a los vendedores de acuerdo items
seleccionados del Sistema Sales Force.

( Ver Planificacién de los asesores
de ventas)
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Carencia de planificacion

1. Establecer puesto de Supervisor de Ventas.

2. Creacién de bitdcora para corroborar la entrega de
documentos de formalizacidn a la jefa administrativa,
con el propdsito entregar el expediente completo.

( Ver Planificacién de los asesores

de ventas)

Insatisfaccion laboral

1. Desarrollar un estudio de clima organizacional en la
Sucursal.

2. Capacitar al personal administrativo y de ventas
para el manejo del trato con el cliente, forma de
realizacién de procedimientos, manejo de problemas,
entre otros.

( Ver Satisfaccion en el trabajo)

Sucursal

Dedicacién nula para
atraer nuevos clientes

1. Consultar bases de datos de clientes
potencialmente atractivos.

2. Realizar campaiias de captacion de clientes
empresariales, realizando reuniones con empresas
para la busqueda de nuevos negocios que se puedan
concretar.

3. Crear puesto de asesor de ventas externo

Fuente: Elaboracion propia

CCXXXIX




Capitulo V: Plan de Gestién
Purdy Motor San Carlos

La tabla anterior indica los datos relevantes obtenidos de la aplicacion de cuestionarios y
las guias de recoleccion de informacion representadas por medio de las graficas
mostradas en el Capitulo V: Analisis de Resultados. Ademads, se muestra las posibles
actividades a realizar, junto con las referencias de cada dato relevante colocado dentro

de la tabla.

A continuacidn se muestran las matrices de objetivos estratégicos para cada uno de los
objetivos especificos del presente trabajo. Cada una de las matrices incluye: las

estrategias, objetivos, metas, acciones estratégicas y actividades a realizar.

7.2.2 Matriz para Clientes Potenciales

La matriz de despliegue de objetivos estratégicos para clientes potenciales que se muestra
a continuacidn indica las estrategias principales que se generaron de los resultados

proporcionados por el Capitulo V: Andlisis de Resultados.
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Matriz de Despliegue de Objetivos de Mercadeo

Clientes Potenciales

Estrategia

Objetivo (el resultado o
producto esperado)

Meta propuesta

Acciones Estratégicas
(Iniciativas, proyectos o
actividades que se deben
ejecutar)

Actividades a realizar para
cada iniciativa

Evaluar los
factores criticos de
éxito para la
decision de
compra de
vehiculos

Facilitar a la gerencia 'y
vendedores los aspectos
criticos por los cuales un
cliente potencial se
decide a comprar.

Realizar al menos cada
afno un estudio o sondeo
para identificar los
aspectos relevantes de
compra de los clientes
potenciales.

1. Definir variables
2.Delimitar los segmentos
de estudio

3. Definir la herramienta de
recoleccidn de informacion

2.1 Dividir el mercado
de acuerdo al tipo de
cliente.

3.1 Aplicar cuestionario
o un sondeo al segmento
de estudio seleccionado

llustracion 87. Matriz de despliegue de objetivos estratégicos para Clientes Potenciales
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Los resultados obtenidos en el capitulo V, generaron una estrategia en cuanto al analisis
realizado para clientes potenciales (todas las personas que podrian adquirir vehiculo
nuevo en el corto plazo). El dato mas relevante mostrado en la base para formular
estrategias es: el servicio al cliente es sobresaliente para adquirir un vehiculo nuevo,
debido a que obtuvo la calificacién mas alta en los aspectos que motivan para adquirir un
vehiculo nuevo.

Por otra parte, en el andlisis para clientes potenciales se clasificaron seis variables en
cuanto al grado de importancia en el momento de adquirir un vehiculo nuevo vy las
personas entrevistadas tomaron como muy importantes estas variables: la calidad del

producto, la seguridad del vehiculo y el precio. (Ver Calidad del producto, Seguridad,

Precio)

7.2.3 Matriz para clientes actuales

A continuacidon se muestra la matriz de despliegue de objetivos estratégicos con sus
respectivas estrategias, actividades, metas, objetivos y acciones o iniciativas que se

necesitan cumplir para el mejoramiento del servicio al cliente para los clientes actuales.
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Tabla 40. Matriz de despliegue de objetivos de mercadeo para Clientes Actuales

Matriz de Despliegue de Objetivos de Mercadeo

Clientes Actuales

Estrategia

Incrementar la satisfaccion
del cliente brindando un
seguimiento oportuno a los
clientes actuales de Purdy
Motor San Carlos.

Objetivo (el resultado o
producto esperado)

Meta propuesta

Acciones Estratégicas (Iniciativas,
proyectos o actividades que se
deben ejecutar)

Actividades a realizar para cada iniciativa

Reforzar el seguimiento post
venta actualmente brindado a
clientes actuales, mediante el
cumplimiento del protocolo
de servicio al cliente
establecido por Purdy Motor.

1. Mejorar el seguimiento
post venta que ofrecen los
asesores de ventas en un
95% en 6 meses
aproximadamente.

1. Crear puesto de Supervisor
de Ventas ( Ver Anexo 3)

2. Consulta de base de datos
de clientes actuales.

3. Ejecutar el seguimiento post
venta establecido en el
protocolo de servicio al cliente
en Purdy Motor San Carlos.

1. 1 Creacidn del perfil de Supervisor de Ventas.
1. 2 Verificar la existencia de presupuesto para
la implementacion del nuevo puesto.

1.3 Contratacion de la persona idénea para el
puesto anterior.

1.4 Asignar a la persona contratada las
funciones que requiere el puesto.

2.1 Establecer dias concretos para realizar
llamadas a los clientes actuales incluidos en el
sistema Sales Force.

2.2 Comunicar constantemente a clientes
actuales cuando la sucursal realiza actividades
como: Ferias, fiestas para clientes y exposicion
de linea nueva de vehiculos
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Matriz de Despliegue de Objetivos de Mercadeo

Clientes Actuales

o Acciones Estratégicas (Iniciativas .. n
. Objetivo (el resultado o producto g . ( ¢ Actividades a realizar para cada
Estrategia Meta propuesta proyectos o actividades que se .
esperado) . iniciativa
deben ejecutar)
1. Capacitar a los asesores de 1.1 Determinar los objetivos de la
ventas en temas como: capacitacion.
. ., . - Servicio al cliente ( resolucion de | 1.2 Determinar el nimero de
Mejorar la atencion a clientes . .
. conflictos, trato) personas que requieren
actuales por medio de la . - . .
o, 1. Incrementar la satisfaccién al - Leasing entrenamiento.
. capacitacion a los asesores de . 0 . . o
Capacitar a los asesores . cliente en un 95% por medio del - Seguros 1.3 Coordinar con la Gerencia si
ventas en temas de servicio al . . . ., . . .
de ventas . o mejoramiento de la informacion - Importancia de planificar y existe presupuesto.
cliente, organizacién y . . . .
., brindada por los vendedores. organizar las tareas laborales 1.4 Coordinar con la Gerencia la
planeacion de tareas, . . iy .
o , - Mejorar la administracién del aprobacion.
conocimiento del vehiculo, . .
tiempo. 1.5 Determinar el costo de las
- Como vender en tiempos de capacitaciones y los viaticos de los
crisis. colaboradores.
Aumentar la 1. 1 Cotizar el monto aproximado
satisfaccion del cliente . . 1. Extender el parqueo de la ara ampliar el parqueo de la
X ) ! ) , ) L 1. Modernizar la infraestructura parq P P parq
mediante la mejora de | Ampliar las instalaciones fisicas | _, . sucursal. sucursal.
X L. fisica de la sucursal en 24 meses . . I . .
la infraestructura fisica | de Purdy Motor San Carlos 270 2. Ampliar el patio de exhibicién |2. 1 Cotizar el monto aproximado
de la Sucursal de Purdy plazo. de vehiculos. para expandir el patio de exhibicion
Motor San Carlos de vehiculos.

Fuente: Elaboracién propia

CCXLIV



Capitulo V: Plan de Gestién
Purdy Motor San Carlos

La tabla anterior presenta tres estrategias que ayudan a incrementar la satisfaccion delos clientes actuales y cada una coincide un solo objetivo: el mejoramiento de la atencién

de los vendedores para los clientes actuales de Purdy Motor San Carlos.
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7.2.4 Matriz de la percepcion del personal sobre la Sucursal Purdy
Motor San Carlos

La matriz de despliegue de objetivos estratégicos que se muestra a continuacion indica las
estrategias para mejorar las relaciones entre colaboradores y el clima organizacional, con
el objetivo de mejorar el desempefo y la productividad del personal administrativo y de

ventas.
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Tabla 41. Matriz de despliegue de objetivos de mercadeo para la Sucursal

Matriz de Despliegue de Objetivos de Mercadeo

Percepcion del personal Administrativo y de Ventas de la Sucursal

Estrategia

Disminuir la
insatisfaccion
laboral

Objetivo (el resultado o
producto esperado)

Meta propuesta

Acciones Estratégicas (Iniciativas,
proyectos o actividades que se deben
ejecutar)

Actividades a realizar para cada iniciativa

Incrementar la
satisfaccion laboral por
medio de un clima
organizacional adecuado.

1. Incrementar el nimero
de colaboradores
satisfechos en un 100%.

1. Desarrollar un estudio de clima
organizacional en la Sucursal.

2. Capacitar al personal
administrativo y de ventas para el
manejo del trato con el cliente,
forma de realizacién de
procedimientos, resolucién de
conflictos.

1.1 Definir las variables del estudio

1.2 Determinar las razones de insatisfaccidn laboral de
los colaboradores.

1. 3 Modificar las condiciones laborales dependiendo
de los factores responsables de la insatisfacciéon
laboral, ya sea en la supervisién, la compensacion o el
disefio del puesto.

2.1 Determinar los objetivos de la capacitacion.

2.2 Determinar el nimero de colaboradores que
necesitan entrenamiento en este aspecto.

2.3 Coordinar con la Gerencia las capacitaciones que se
pueden brindar.

2.4 Coordinar con el Gerente si se aprueban o
desaprueban las capacitaciones.

2.5 Determinar el costo de las capacitaciones y los
vidticos de los colaboradores.
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Matriz de Despliegue de Objetivos de Mercadeo

Clientes inco

nitos

Estrategia

Objetivo (el resultado o producto
esperado)

Meta propuesta

Acciones Estratégicas (Iniciativas,
proyectos o actividades que se
deben ejecutar)

Actividades a realizar para cada iniciativa

Incrementar la
atraccion de clientes
nuevos

Implementar estrategias que
incrementen la cartera de
clientes de los asesores de
ventas de Purdy Motor San
Carlos.

1. Aumentar la atraccion de nuevos
clientes en un 75% en 1 afio
aproximadamente.

1. Consultar bases de datos de
clientes potencialmente
atractivos.

2. Realizar campanias de captacién
de clientes empresariales,
realizando reuniones con
empresas para la busqueda de
nuevos negocios que se puedan
concretar.

3. Crear puesto de asesor de
ventas externo

1.1 Buscar bases de datos en bancos, colegios
profesionales, cooperativas, empresas privadasy
publicas, entre otros.

1.2 Llamar a los clientes potenciales incluidos en las
bases de datos respectivas.

2.1 Seleccionar empresas potenciales dentro de las
zonas de influencia de Purdy Motor San Carlos.

2.2 Organizar reuniones con el personal encargado
de proveeduria para concertacién de negocios a
corto o mediano plazo.

2.3 Brindar seguimiento a dichas empresas.

3.1 Creacidn de puesto de Asesor de Ventas
Externo.

3.2 Verificar la existencia de presupuesto para la
creacién del puesto anterior.

3 3 Contratacion de la persona iddnea para el
puesto.

3.4 Asignar a la persona contratada las funciones
gue demanda el puesto.
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Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a la percepcion del personal administrativo y de ventas se considera entre los datos relevantes la creacion de dos estrategias: en primera instancia, acerca del clima

laboral de la empresa, mientras que la segunda es con el objetivo de incrementar el desempefio de los vendedores.
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7.2.5 Matriz de andlisis de clientes incdgnitos
A continuacion se puede observar la matriz de despliegue de objetivos estratégicos del

analisis de clientes incognitos que contiene las estrategias para incrementar la satisfaccion

de los clientes que visitan la sala de ventas, por medio de la evaluacién de los asesores.
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Tabla 42. Matriz de despliegue de objetivos de mercadeo de servicio al cliente de Purdy Motor San Carlos

Matriz de Despliegue de Objetivos de Mercadeo

Estrategia

Mejoramiento de

la presentacion del

vehiculo hacia los
clientes

Objetivo (el resultado o
producto esperado)

Meta propuesta

Cliente Incognito

Acciones Estratégicas (Iniciativas,
proyectos o actividades que se deben
ejecutar)

Actividades a realizar para cada iniciativa

Presentar el vehiculo
a los clientes de
acuerdo al protocolo
establecido en Purdy
Motor San Carlos.

Mejorar la
presentacion del
vehiculo en un 100%
en 6 meses
aproximadamente.

1. Elegir la técnica de recoleccién de
informacién oportuna para evaluar a
los vendedores en el aspecto de
presentacion del vehiculo hacia el
cliente, que se encuentre acorde al
protocolo establecido por Purdy
Motor.

2. Ofrecer capacitaciones a los
vendedores

3. Realizar un sondeo a personas

interesadas en la compra de vehiculo.

1.1. Evaluar a los vendedores por medio

del método de observacion durante una
semana.

2.1. Determinar el nimero de vendedores
gue necesitan entrenamiento en este
aspecto.

2.2 Coordinar con la Gerencia las
capacitaciones que se pueden brindar para
el mejoramiento de la calidad del servicio al
cliente.

2.3 Coordinar con el Gerente si se aprueban
o desaprueban las capacitaciones.

2.4 Determinar el costo de las capacitaciones
y los vidticos de los colaboradores.

3.1. Definir las variables

3.1. Delimitar el segmento de estudio
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Matriz de Despliegue de Objetivos de Mercadeo

Estrategia

Objetivo (el resultado o producto
esperado)

Clientes incégnitos

Meta propuesta

Acciones Estratégicas (Iniciativas,
proyectos o actividades que se
deben ejecutar)

Actividades a realizar para cada
iniciativa

Incrementar la
satisfaccion del cliente
comunicando
eficazmente la
informacion de
financiamiento a los
clientes

Ofrecer al cliente la
informacién de financiamiento
gue establece el protocolo de
servicio que indica Purdy
Motor.

Mejorar la informacién de
financiamiento brindada a los
clientes en un 90% en 6 meses
aproximadamente.
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1. Seleccionar la técnica de
investigacion para evaluar a los
vendedores en cuanto al
ofrecimiento de la informacion de
financiamiento al cliente, que se
encuentre acorde al protocolo de
servicio al cliente de Purdy Motor.
2. Generar alianzas estratégicas
con los ejecutivos bancarios para
envio de informacién a las
personas interesadas.

1.1. Evaluar a los vendedores por
medio del método de
observacion durante una semana.
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ventas.

Aumentar la satisfaccién del
Reforzar el seguimiento | cliente brindando un

del vendedor después |seguimiento oportuno después
de la visita del cliente |de la visita del cliente a sala de

Mejorar el seguimiento después de
la visita del cliente en un 95% en 8
meses aproximadamente.

1. Crear puesto de Asistente o
Coordinador de Ventas.

2. Evaluar el seguimiento por
medio del sistema Sales Force
semanalmente a los vendedores.

1. 1 Creacidn del perfil de puesto de
Asistente o Coordinador de Ventas

1. 2 Verificar si existe presupuesto
para la creacién del puesto anterior.
1.3 Contratacion de la persona
idonea para el puesto anterior.

1.4 Asignarle a la persona contratada
las funciones que conlleva el puesto
anterior.

2.1 Asignar items especificos del
sistema Sales Force para evaluar el
seguimiento.

Fuente: Elaboracion propia
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7.2.6 Matriz de la planificacion de los asesores de ventas

La matriz de planificaciéon de los asesores de ventas presenta una serie de estrategias y
actividades a realizar, con el afdn, de evaluar a los vendedores en cuanto al grado de
organizacién que tiene cada uno, de acuerdo a una serie de aspectos establecidos por la

Gerencia de la Sucursal.
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Tabla 43. Matriz de objetivos de mercadeo de la planificacion de los asesores de ventas

Matriz de Despliegue de Objetivos de Mercadeo

Planificacion de Asesores de Ventas

Acciones Estratégicas
Estrategia SO (EIEIELOE Meta propuesta (In'lc.latlvas, proyectos o Actividades a realizar para cada iniciativa
producto esperado) actividades que se deben
ejecutar)
1. 1 Creacidn del perfil de puesto de
1. Establecer puesto de Asistente o Coordinador de Ventas.
Supervisor de Ventas. 1. 2 Verificar la existencia de
2. I[nplementacién de presupuesto para el establecimiento del
Implementar 1. Verificar semanalmente si bltacoradpa:ja corrobora(rjla puesto anterigr. o
Estructurar el |herramientas para el los vendedores completan la ;entreglf';\ e., oculm(.an]:cos € | 1.3 Contratacién de !a persona idénea
sistema de mejoramiento de la bitdcora de planificacién. orm.a .|zaC|c.)n =R para el puesto anterior.
planificacién de | productividad de los 2. Mejorar la planificacién adml?l_'c,tratlva, LG 1.4 Asignar a la persona contratada las
los asesores de | asesores de ventas en la |de los vendedores en un proposito entregar el funciones que demajnda el puesto.
ventas planificacién de sus 90% en 6 meses LSO 2.1 Completar la bitacora diariamente.
S, ey S (Ver M) N 2.2 Evaluar la bitdcora semanalmente.
3. Creaciodn de bitacora
para control de actividades
diarias.
( Ver Apéndice 6)
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Matriz de Despliegue de Objetivos de Mercadeo

Planificacion de los Asesores de Ventas

Acciones Estratégicas (Iniciativas,
Meta propuesta proyectos o actividades que se
deben ejecutar)

Actividades a realizar para cada
iniciativa

Objetivo (el resultado o producto

Estrategia
g esperado)

1. 1 Creacién del perfil de puesto de
Asistente o Coordinador de Ventas.
1. 2 Verificar la existencia de
presupuesto para la creaciéon del

Reforzar el seguimiento 1. Crear puesto de Supervisor de | puesto anterior.

Evaluar el seguimiento de los 1. Realizar evaluaciones semanales .,

de los vendedores en la . . Ventas. 1.3 Contratacién de la persona

. vendedores por medio del del seguimiento de los vendedores s

plataforma de clientes | . . 2. Evaluar a los vendedores de idonea para el puesto.

sistema Sales Force de Purdy en el Sales Force, con el fin de , . .
Sales Force de Purdy ) . o, |acuerdo items seleccionados del |1.4 Asignar a la persona contratada
Motor San Carlos incrementar la eficiencia en un 95%. | _. .
Motor San Carlos Sistema Sales Force. las funciones que demanda el

puesto.

2.1. Elegir los items del Sistema Sales
Force necesarios para evaluar el
seguimiento de los vendedores.

Fuente: Elaboracion propia

La matriz anterior indica los dos aspectos con la calificacion mas baja de la guia (Ver Planificacién de los asesores de ventas), por lo que se tomaron como referencia para generar

estrategias para dichos aspectos. Ademas, se observan los objetivos, metas, acciones y las actividades para dichas estrategias. En una de las actividades a realizar se pretende
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crear el puesto de supervisor de ventas, con el propdsito de reforzar la eficiencia y la creatividad en el departamento de ventas al dedicarse una puesto totalmente a dicho
departamento. Ya que se demuestra que la Gerente no tiene el tiempo suficiente para controlar, evaluar y realizar actividades para captacion de clientes nuevos. (Ver Apéndice

7)
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Conclusiones

7.1.1 Analisis de la Situacion Actual

1. En este apartado se determind que existen deficiencias en el departamento de
ventas que estd afectando la eficiencia de dicho departamento y el crecimiento de

las ventas.

2. Se determind que la zona de influencia con mayor cantidad de clientes de la
Sucursal es la Zona # 5 que abarca los distritos de: Grecia, San Ramdn, Palmares,
Naranjo, Sucre, Bajo Rodriguez, Zapote y Zarcero. Y de dicho distritos los que tiene
mayor cantidad de clientes son: Grecia y Palmares, que muestra entre 200 y 270

clientes actuales que tiene la Sucursal de San Carlos entre los afios 2006-2012.

3. La zona de influencia que tienen menos clientes es la Zona # 3 que abarca los

distritos de: Guatuso, Upala y Monterrey.

4. Se concluyd que el servicio al cliente que brinda la sucursal de Purdy Motor San
Carlos, es superior a la de sus sucursales homodlogas o a su competencia directa

que es: Grupo Q- Kia Motors- Agencia Datsun.

5. Se determind que la decision del BCCR de evitar una excesiva expansion del crédito
en el sector privado puede afectar el crecimiento de las ventas de vehiculos a nivel

nacional.

6. Se demostrd que se debe mejorar el clima organizacional dentro de la compania,

especialmente para el personal administrativo y de ventas.

7. Los clientes actuales se encuentran conformes con las instalaciones fisicas de la

sucursal y con la atencidn de los vendedores.
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8. Se determind que se debe mejorar el seguimiento de los vendedores, tanto en la
plataforma para clientes (Sales Force), como después de la visita del cliente a sala

de ventas y seguimiento post venta a clientes actuales.

7.1.2 Analisis de la competencia directa

1. Se evidencié que los habitantes de Ciudad Quesada tienen como preferencia la

marca Toyota con un 45% de las personas entrevistadas.

2. El mayor competidor en Ciudad Quesada para Purdy Motor Sucursal San Carlos es

el Grupo Q.

3. En cuanto a la evaluacion del asesor del servicio la calificacion mas alta de Ia

competencia directa de Purdy Motor San Carlos es la Agencia Datsun.

4. De acuerdo a las sucursales que se visitaron, en cuanto al aspecto de presentacion
del vehiculo por parte del vendedor, el Grupo Q obtuvo la calificacion mas alta,
debido a que dicho vendedor ofrecié al cliente inmediatamente la prueba de

manejo del vehiculo requerido por el cliente.

7.1.3 Analisis de los clientes potenciales

1. Se demostrd que las variables que las personas toman mas importancia para
comprar un vehiculo nuevo son:
a. La calidad del vehiculo
b. Laseguridad del vehiculo

c. El precio del vehiculo
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También se concluye que los aspectos que motivan a las personas para comprar
un vehiculo son: la atencién al cliente de la sucursal, la calidad de la atencién del

vendedor, y el conocimiento del vendedor por las caracteristicas del vehiculo.

Se concluyd que las principales razones por las que las personas no adquirieron un
vehiculo marca Toyota son: porque el precio es muy alto para las extras que
brindan los vehiculos (en comparacién con la competencia), y el precio de los

repuestos es bastante alto.

Actualmente la mayoria de personas en Ciudad Quesada consideran no adquirir

vehiculo nuevo en el corto plazo (6 meses a 1 aio).

La mayoria de personas que consideran adquirir vehiculo nuevo en el corto plazo

piensa comprarlo en Ciudad Quesada, y no en otras zonas del pais.

Las personas que consideran adquirir vehiculo nuevo en el corto plazo, piensan

comprarlo por medio de la modalidad de financiamiento y no ha contado.

El tipo de vehiculo que la mayoria de personas consideran adquirir en el corto

plazo es el SUV (4x4 6 4x2).

7.1.4 Analisis de los clientes actuales

1.

Se demostro que la atencion al cliente en sala de ventas es aceptable por parte de
los vendedores. Pero se debe mejorar aspectos como: el seguimiento, la
presentacion del vehiculo y la informacion de financiamiento que brindan a los

clientes.

La mejora de la infraestructura fisica de la Sucursal y la espera de llamadas por

teléfono puede incrementar la satisfaccién al cliente.
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Existe carencia de seguimiento para los clientes actuales por parte de los asesores

de ventas de la Sucursal.

La implementacién de capacitaciones para los vendedores puede aumentar la

satisfaccion de los clientes actuales de la Sucursal.

7.1.5 Analisis de la percepcidn del personal administrativo y de ventas sobre el

servicio que presta la Sucursal.

Existe insatisfaccion laboral por parte del 38% del personal de ventas y

administrativo de la Sucursal.

Se demostrd que el 50% del personal administrativo y de ventas presenta

insatisfaccion con el espacio fisico de trabajo.

La mayor parte del personal considera que son eficientes y organizados con su

trabajo diariamente.

El personal de ventas considera que no tienen el tiempo suficiente para captar

nuevos clientes.

7.1.6 Grado de planificacion de los vendedores

1. Se determind que el grado de planificacidn de los vendedores es deficiente, debido

a que los asesores no consiguen el tiempo suficiente para planificar diariamente.

2. Se demostrd que existe impuntualidad en los horarios de oficina por parte de los

vendedores, especialmente en horarios de entrada.
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3. Los vendedores no utilizan la plataforma de clientes Sales Force. Por lo tanto, no
incluyen las Oportunidades del cliente dentro del sistema, principalmente porque

no tienen tiempo de realizarlo.

4. El vendedor con la mejor calificacion del grado de planificacion que obtuvo es el
vendedor # 4, debido a que a veces planifica sus labores diarias. Y el vendedor que

obtuvo la calificacién mas baja en la evaluacion es el vendedor # 2.

7.1.7 Andlisis de la evaluacidon del cliente incégnito a Purdy Motor San Carlos

1. Se evidencio la falta de informacién de financiamiento para los clientes por parte
de los vendedores de la sucursal, algunos vendedores si brindan informacién otros
no.

2. Se determind una deficiente presentacién del vehiculo para los clientes por parte

de los asesores de ventas de la sucursal.

3. Se determind que algunos vendedores no brindan el seguimiento requerido para

después de la visita del cliente a sala de ventas de la Sucursal.

4. Se demostré que el vendedor # 2 no mostrd interés sobre el cliente incégnito.

7.1.7 Plan de Gestion para Purdy Motor San Carlos

1. Se desarrolld el plan de gestiéon para la Sucursal de Purdy Motor San Carlos con

sus respectivas estrategias, objetivos, metas, acciones y actividades a realizar.
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Recomendaciones

Para la toma de decisiones en la puesta en practica de cualquier estrategia en la
empresa, debe de considerar esta investigacion como uno de los instrumentos

para la toma de decisiones mas esenciales como base para la implementacion.

Se recomienda la implementacién de cada una de las estrategias finales definidas
en las matrices elaboradas en el Capitulo VI. implementandolas junto con las

actividades dispuestas para cada uno de los apartados.

Para la toma de decisiones en la ejecucién o no de cualquier estrategia deben
considerarse todas aquellas variables y sub variables que obtuvieron los

porcentajes mas altos y que favorecen la compaiiia.

Se recomienda realizar al menos cada afio un estudio con el fin de determinar los
aspectos relevantes de compra que motivan a los clientes potenciales a adquirir un

vehiculo nuevo.

Se sugiere solicitar la plaza para el puesto de Supervisor de Ventas, debido a que Ia
Gerencia de la Sucursal no cuenta con el tiempo suficiente para controlar, evaluar
y atender a los cinco asesores de ventas de la sucursal durante la semana. Para ello
se muestra el Cuadro de Distribucién de Trabajo elaborado para el puesto de
Gerente de Sucursal (Ver Apéndice 8). Y se compara con el perfil de puesto de

supervisor de ventas (Ver Anexo 3).

Y por medio del nuevo puesto se puede mejorar el seguimiento en la plataforma
de clientes Sales Force que actualmente brindan los vendedores. Ademas, se
podria realizar actividades de mercadeo para captar mas clientes. Al atribuirles

mayores controles y supervision especificamente para el departamento de ventas
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10.

11.

se puede incrementar la satisfaccion del cliente, al dedicar el 100% del tiempo a
que los vendedores realicen sus labores de la manera correcta y como establece el

protocolo de servicio al cliente de Purdy Motor. (Ver Anexo 2)

Se recomienda seleccionar una técnica de recoleccion de informacion oportuna
para evaluar a los vendedores en los aspectos de presentacién del vehiculo e
informacién de financiamiento hacia el cliente, que se encuentre acorde al

protocolo establecido por Purdy Motor.

Efectuar actividades distintivas a la competencia con cierta frecuencia mensual, en

las cuales se permita a los clientes tener un mayor acercamiento a la empresa.

Se aconseja capacitar a los asesores de ventas en temas como:

- Servicio al cliente ( resolucién de conflictos, trato al cliente)
- Leasing

- Seguros

- Como vender en tiempos de crisis.

- Organizacion del tiempo

Se recomienda ampliar las instalaciones fisicas de la sucursal: ampliar el parqueo

para clientes y modernizar el patio de exhibicién de vehiculos.

Actualizacién de la base de datos de los clientes empresariales y las personas con
las que se tiene contacto, esto con el afan de poseer una mejor comunicacion

entre empresas de la zona.

Realizar un estudio de competencia (benchmarking), en el cual se logren definir las
fortalezas de la competencia junto con las debilidades, en las cuales se puede

atacar a dichas empresas.

265



12. Se recomienda consultar y actualizar bases de datos de clientes potencialmente

atractivos.

13. Desarrollar un estudio de clima organizacional en la Sucursal.

14. Capacitar al personal administrativo y de ventas para el manejo del trato con el

cliente, forma de realizacidn de procedimientos, resolucion de conflictos.

15. Se recomienda utilizar un reloj marcador para reducir la impuntualidad de los

asesores de ventas en los horarios de entrada a la Sucursal.

266



IX. Literatura consultada
biblio3.url.edu.gt/. (2006). Recuperado el 28 de Julio de 2013, de
http://biblio3.url.edu.gt/Publi/Libros/ADMestrategicaypolitica/01.pdf

Aleman, J. L., & Rodriguez Escudero, A. |. (2012). Estrategias de marketing. Un enfoque basado en
el proceso de direccion.

Armstrong , G., & Kotler, P. (2003). Fundamentos de Marketing (Sexta ed.). México .

Banco Central de Costa Rica. (2013). http://www.bccr.fi.cr/. Recuperado el 31 de Julio de 2013, de
http://www.bccr.fi.cr/publicaciones/politica_monetaria_inflacion/Programa_Macroecono
mico_2013_14.pdf

Baraybar, r. F. (2010). E/ Cuadro de Mando Integral ( Balanced Scorecard). Espafiia .

Biasca, R. E. (2005). Gestisn De Cambio: El Modelo Biasca: Organizational Improvement And
Change.

Bohlander, G., & Snell, S. (2005). Administracion de Recursos Humanos (Catorce ed.). México .
Carrién Maroto , J. (2007). Estrategia de la vision a la accion. Espaia .

Casado Dias, A. B., & Sellers Rubio, R. (2010). Introduccion al Marketing. Espafia .

Castells, M. A. (2012). Direccion de ventas. Madrid , Espafia .

Centro Centroamericano de Poblacion de la Universidad de Costa Rica e Instituto Nacional de
Estadistica y Censos. (2002). http://ccp.ucr.ac.cr/. Recuperado el 07 de Agosto de 2013, de
http://ccp.ucr.ac.cr/bvp/pdf/proye/distrital.pdf

Eric De La Parra, M. M. (2005). Estrategias de ventas y negociacion.

Fernandez, Sanchez, E. (2010). Administraciond de Empresas con un enfoque interdisciplinario
(Primera ed.). Madrid, Espafia .

Francés, A. (2006). Estrategia Y Planes Para La Empresa: Con El Cuadro de Mando Integral (Primera
ed.). México .

Fred, & R, D. (2003). Administracion Estratégica (Novena ed.). México .
Grinnell. (1997).

Hernandez Sampieri, R., Fernandez, C. C., & Baptista Lucio, M. d. (2010). Metodologia de la
Investigacion. Distrito Federal , Mexico .

267



Hitt, Black , & Porter . (2006). Administracion (Novena ed.). México .

Hueso, A., & Cascant, J. M. (2012). www.riunet.upv.es. Recuperado el 13 de 08 de 2013, de
Metodologia y Técnicas Cualitativas de Investigacion:
http://riunet.upv.es/bitstream/handle/10251/17004/Metodolog%C3%ADa%20y%20t%C3
%A9cnicas%20cuantitativas%20de%20investigaci%C3%B3n_6060.pdf?sequence=3

Hunger , & Wheelen . (2007). Administracion Estratégica y politica de negocios. México .

J. Gitman, L., & Ulate S., R. (2008). Administracion Financiera (Primera ed.). México .

Kotler, P. (2003). Direccion de Marketing: Conceptos Esenciales.

Kotler, P., & Armstrong, G. (2009). Marketing. Version Lationamérica (Segunda ed.). México .
L. Berenson, M., C. Krehbiel, T., & M. Evine , D. (2006). Estadistica para administracion.
Martin, M. A. (2007). Liderazgo emprendedor.

Martinez Pedros, D., & Milla Gutierrez, A. (2012). La elaboracidn del plan estratégico a traves del
cuadro de mando integral.

Martinez Pedros, D., & Milla Gutierrez, A. (2012). Mapas Estrategicos. Espafia .
Michael B. Metzger, V. D. (2007). Gerencia estratégica de mercadeo.
Michael B. Metzger, V. D. (2007). Gerencia Estratégica de Mercadeo.

MIDEPLAN. (2012). www.mideplan.go.cr. Recuperado el 31 de julio de 2013, de
http://documentos.mideplan.go.cr/alfresco/d/d/workspace/SpacesStore/08062de5-050b-
4e71-a502-93a0fe412c83/Proyecciones.pdf

Mufioz Torres , M., & Gonzalez , M. (2010). Gestion de la Responsabilidad Social Corporativa.
Espafia .

Namakforoosh, M. N. (2000). Metodologia de la Investigacion (Segunda ed.).
Naresh K. Malhotra, J. F. (2004). Investigacion de mercados.

O'Shaughnessy, J. (1991). Marketing competitivo: un enfoque estratégico.
Ostelwalder , A., & Pigneur, Y. (2012). Tu modelo de negocio. Espaia.
Robbins, & Coulter . (2005). Administracion. México .

Rodriguez Valencia, J. (2005). Como aplicar la planeacion estratégica a la pequefia y mediana
empresa.

Serna, M. d. (2003). Orientacion a mercado. Un modelo desde la perspectiva de aprendizaje .

268



www.elfinanciero.cr.com. (s.f.). Recuperado el 03 de Agosto de 2013, de
http://www.elfinancierocr.com/finanzas/Evolucion-Tasa-Basica-
Pasiva_10_237076291.html

X. Apéndices

Apéndice 1

Cuestionario para clientes potenciales

Cuestionario #

Como parte de una investigacién sobre el Grupo Purdy Motor en la Sucursal de San Carlos, se

requiere obtener informacién acerca de la percepcién que podrian tener sus clientes potenciales.

Esta investigacion es realizada con el fin de mejorar la eficiencia en el servicio y satisfacer las

necesidades personales de sus clientes potenciales.
Los datos que se brinden serdn estrictamente confidenciales.

A. Adquisicion de vehiculo en los tltimos meses

1. ¢Ha considerado o considera adquirir vehiculo nuevo en los Ultimos seis meses?

( ) Si. Pase ala pregunta 2 1
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( ) No. Pase a la pregunta 4

B. Lugar de adquisicion del vehiculo
2. ¢Paraadquirir el vehiculo consideraria comprarlo en Ciudad Quesada?

()Si.

( ) No.
Otro lugar de compra:
( ) No sé todavia

C. Forma de pago del vehiculo

3. ¢Cudl seria la forma de pago para adquirir el vehiculo?

( ) Contado

( ) Financiado
( ) No sé todavia

D. Preferencia de tipo de vehiculo

4. (Cual tipo de vehiculo le gusta adquirir?

( )SUV (4x4y 4ax2)

( ) Sedan

() Pick up

( ) Hatchback
Otro especifique

B W N

E. Preferencia de marca
5. ¢Cudl es su marca preferida de vehiculo? ¢Por qué?
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F. Variables de decision de compra

6. Marque con una X las variables que toma en cuenta en el momento de decisién de

compra del vehiculo.

Aspecto/ Muy Importante Poco importante | No importante
Calificacién importante
Precio

Disefio o apariencia

Seguridad del
vehiculo

Comodidad o
confort

Bienestar al
conducir

Lujo

Servicio al cliente
de la agencia

Servicios post-
venta ( planes de
mantenimiento)

G. Aspectos que motivan en la compra de un vehiculo nuevo

7. ¢Cudles aspectos de la agencia considera le motivaria en la compra de un vehiculo de

determinada marca?

8. ¢Cudles aspectos del vendedor considera le motivaria en la compra de un vehiculo de

determinada marca?
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9. Sino coloca la marca Toyota en su marca preferida de vehiculo. Indique el por qué no
compraria un vehiculo de marca Toyota.

Muchas gracias por el tiempo invertido en completar este cuestionario

Apéndice 2

Cuestionario sobre la percepcion del servicio del Grupo Purdy Motor en la
Sucursal de San Carlos

Cuestionario #

Como parte de una investigacidn sobre la compra de vehiculos en San Carlos, se requiere
obtener informacién acerca de la percepcién que tienen los clientes de Purdy Motor del
servicio que brinda la empresa, con el fin de mejorar la eficiencia en el servicio y satisfacer

las necesidades personales de sus clientes actuales.

Los datos que se brinden seran estrictamente confidenciales.
Compra de vehiculos

a. Antigiiedad del cliente

1. ¢Cada cudnto adquiere vehiculos en la Sucursal de San Carlos?

( ) Enlos ultimos 5 afios
( ) Enlos ultimos 4 afos
( ) Enlos ultimos 3 afios
( ) Enlos ultimos 2 afos
( ) En el Ultimo afio

S W N
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b. Tipo de Vehiculo

2. ¢Cual tipo de vehiculo ha adquirido?

() SUV (4X4y 4X2) 1
( ) Sedan 2
() Pick up 3

4

( ) Hatchback
Otro especifique

c. Atencion del vendedor
3. Utilizando una escala del 1 al 10, donde 1 es la menor y 10 la mayor nota que puede

asignar, por favor califique los siguientes aspectos del comportamiento de los vendedores

en la sucursal de Purdy Motor San Carlos.

Saludo / Bienvenida

Preguntas para conocer sus necesidades

Presentacién del vehiculo con sus respectivas

caracteristicas

Ofrecimiento de prueba de manejo

Entrega de material promocional

Entrega de cotizacion

Despedida

Seguimiento a su visita

4. (Considera que el vendedor obtuvo un comportamiento profesional durante el proceso de

compra del vehiculo?
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( )No 1

Especifique:

()si

5. ¢Considera que el servicio brindado por el vendedor se adapta a sus necesidades como

cliente?
( )No 1
Especifique:
()si 2

6.iConsidera que tiene problemas con el vendedor para contactarlo? Para qué pueda

responder sus demandas

( )No 1

()si

7. ¢Considera que el personal brinda una imagen de honestidad y confianza?
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( )No 1

Especifique:

()si

8. ¢Considera que el vendedor brinda una respuesta a sus necesidades y problemas durante

la compra del vehiculo?

( )No 1

Especifique

()si

9. (Considera que el personal se muestra dispuesto a evacuar sus dudas de una manera

oportunay amable?

( )No 1

éPor qué?

()si

10. ¢La forma como lo trato el vendedor supera sus expectativas como cliente?
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( )No 1

Especifique:

()Si

11. {Considera que el seguimiento post- venta que brinda el vendedor cumple con sus

necesidades?

( )No 1
éPor qué?
()Si 2

12. ¢Cuales aspectos considera se deberian mejorar en la sucursal?

13. ¢Cuales aspectos considera se deberian mejorar en los asesores de ventas?

GRACIAS POR SU TIEMPO INVERTIDO EN COMPLETAR ESTE CUESTIONARIO
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Apéndice 3

Cuestionario sobre la percepcion del personal del Grupo Purdy Motor en la Sucursal de
San Carlos

Cuestionario #

Como parte de una investigacion realizada en el Grupo Purdy Motor en la Sucursal de San Carlos,
se ha emprendido una autoevaluacion para sus colaboradores, donde se pretende desarrollar
estrategias para mejorar su desempefio y el servicio que brindan a sus clientes.

Estamos solicitando a los colaboradores dedicar de 5 a 10 minutos para completar el cuestionario

adjunto. El cuestionario es parte importante en el proceso de recolecciéon de datos.
Los datos que se brinden seran estrictamente confidenciales.

A. Espacio fisico de trabajo

1. ¢Considero que el espacio fisico es el mas adecuado para realizar mis labores?

( ) No 1

Especifique:

()Si

B. Desempefio en el trabajo

2. ¢Conozco realmente los beneficios y virtudes que tiene mi producto para los clientes?

( ) No 1

Especifique:

()Si

3. ¢Considero que soy una persona organizada y eficiente con mi trabajo?
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() No

()si

4. ¢Conozco las metas que tengo que lograr cada mes?

() No

()si

5. ¢Conozco las necesidades y deseos que tiene mis clientes de cartera personal?

() No

()Si

6. ¢Recibo retroalimentacion positiva y negativa por parte de mi supervisor?

() No

()si

7. ¢Me encuentro satisfecho con el trabajo que realizo diariamente?

() No

¢Por qué?:
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()Si

8. ¢Considero que podria atraer mas clientes a la cartera personal?

() No 1

()Si

9. ¢Comprendo muy bien los objetivos que tengo que cumplir para este afio 20137

() No 1
Especifique

2
()Si

10. ¢Considero que le dedico el tiempo suficiente para atraer clientes a la empresa?

() No

¢Por qué?

()Si

¢,De qué manera?

11. ¢Considero que Purdy Motor de San Carlos tiene un ambiente agradable para trabajar?

( ) No 1
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¢Por qué?

()si

12. ¢ Considera que sus colegas son profesionales competentes y calificados?

() No

Especifique :

()si

C. Atencioén al cliente

13. ¢ Considero que soy una persona considerada y flexible con mis clientes?

() No

¢ Por qué?

()si

14. ¢ Considero que el servicio que se proporciona a los clientes podria mejorarse?

( ) No

¢ Por qué?

()si

¢,De qué manera?
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15. ¢ Considero que respondo correctamente a las objeciones de mis clientes?

() No 1
¢ Por qué?

2
()Si

Muchas Gracias por el tiempo invertido en completar este cuestionario

Apéndice 4

Guia del cliente incégnito para Purdy Motor San Carlos

Etapa Contacto inicial
Visita #
Aspectos a evaluar
Instalaciones Excelente BT::o Bueno Regular Malo Observaciones

Areas externas en buenas condiciones

Areas internas en buenas condiciones
Escritorio ordenado

Sucursal limpia

Iluminacion adecuada

Temperatura agradable

Debidamente rotulada

Espacio de parqueo
Total
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Recibimiento de los clientes
Tiempo promedio de atencién
Saludo
Sala de espera
Tiempo de espera
Total

Evaluacion del asesor

Pregunta datos del cliente
Vendedor se presenta con su nombre
Gafete de idenficacion
Exc. Presentacidon personal
Lenguaje formal

Dirigid por el nombre
Mantenia contacto visual
Cordial y amable

Imagen profesional
Anuente a responder
Despidi6 y agradecid visita
Total

Atencion Inicial
Consulta de tipo de vehiculo
Consulta de uso del vehiculo
Boleta de informacion
Atencidn a consultas
Tarjeta de presentacion
Total

Presentacion del vehiculo

Mostraron vehiculo
Explicacién de caracteristicas
Vigencia de garantia
Cobertura de garantia
Condiciones de garantia

Plan de mantenimiento
Servicios post- venta
Tiempo mostro el vehiculo
Total

Observaciones

5 minutos

inmediato

Mu -
Excelente v Bueno Regular Malo Observaciones
Bueno
Muy .
Excelente Bueno Regular Malo Observaciones
Bueno
Muy .
Excelente Bueno Bueno Regular Malo Observaciones
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Muy

Bueno Regular Malo Observaciones
Bueno

Informacion de financiamiento Excelente

Consultaron forma de pago

Menciona promocién o descuento

Ofrece financiamiento

Menciona condiciones

Informa requisitos

Menciona entidades financieras
Subtotal

Total (0]
Calificacion promedio de la visita 0,000000

Apéndice 5

Guia para evaluar la planificacion del asesor de ventas Purdy Motor San Carlos

vomore

Puntos a calificar

Excelente
Muy bueno
Bueno
Regular
Malo
Aspectos a evaluar Puntaje Observaciones
1 Planifica sus tareas
) Realiza labores de acuerdo al plan de
trabajo
3 Tiempos de respuesta de teléfono ( tres
tonos maximo)
4 Puntualidad con horarios de oficina
5 Pierde tiempo en sus labores
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10
11
13

14

15

Uso del celular

Coordinar sala cada vez que va a salir o
programa entrega

Puntualidad en la programacion de
documentos de formalizacion (24 horas
antes entregarselo a Estela)

Puntualidad en entrega de unidades a
clientes

Seguimiento del Sales Force

Cumple protocolo de atencién telefénica

Presentacién personal

Uso del gafete

Tiempo de reaccién en atencion de
clientes en patio y sala de ventas

Total

Calificacion promedio de la revision

Apéndice 6
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| Codigo del Asesor | | Actividad del Dia |
. . Entregas
Dia Base/Atenciona - . " . .
N Gira/Visita a Clientes Capacitacion Feria
O Clientes de Sala [ Girayvs [J Ensala | ||:| Fuera de Sucursal [ cap O

Seguimiento del Sales Force

||:|10:00a.m | |D11:00a.m. | ||:|2:00p.m. | ||:|3:00p.m. | ||:|4:00p.m. | ||:|5:00p.m.

| Detalle

Coordinacion de Extras

||:| 11:00a.m. | ||:| 2:00 p.m. | ||:| 3:00 p.m. | ||:| 4:00 p.m. | ||:| 5:00 p.m.

| Detalle

Llamada de Seguimiento Post-Ventas

||:|8:00a.m. | ||:|9:00a.m. | ||:|10:00a.m. | ||:|11:00a.m. | |D2:00p-m- | ||:|3:00p.m. | ||:|4:00p.m | ||:|5:00p.m.

Inclusién en Sales Force

|Ds:00a.m. | ||:|9:00a.m. | |D1o:00a.m | |Dn:00a.m. | |I:|2:00p-m- | ||:|3:00p.m. | ||:|4:00p.m. | |D5:00p.m.

Coordinacion de Avaluo

Coordinacion
[ Taller Quincho | |D Taller Sucursal

[] Revision de Cosevi [] Revision de Registro Civil y de la Propiedad [ Visto Bueno del Precio con Don Fernando

Asignacion de Fechas de Alistado

[]8:00a.m. | ||:|9:00a.m. | ||:|10:00a.m. | ||:|11:OOa.m. | ||:|2100P-m- | ||:|3:00p.m. | ||:|4:00p.m | ||:|5:00p.m.

Coordinacion con el Banco

| ] Envio de Factura Proforma | | Llenado de la Informacion por Parte del Cliente | ||:| Carta de Aprobacion/Carta de Entrega | ||:| Visto Bueno del Banco |
| Coordinacion con Asistente Administrativa | | Coordinacion con Formalizadora bgq Coordinacion de Entrega con el Cliente |
| [] Fechas de Alistado | | [] Traslado de Unidades| ||:| Entregas | ||:| Abogados | ||:| Re—Inspeccion/AvaIu4 ||:| Revision de COSEVI | ||:| Revision de Registro Civil y Propiedad |

Entrega de Unidades

| Nombre del Cliente | | Codigo de Unidad | | Hora de Entrega | | Forma de Pago | | Entrega del Vehiculo




Apéndice 7

Cuadro de Distribucion de Trabajo

Puesto: Gerente de Sucursal

Secuencia Descripcién Actividad Principal Horas x semana
Revisar OP y seguimiento de vendedores en | Revision sistema Sales Force 5 horas
! Sales Force
2 Pendientes y atencion de quejas con clientes Atencion de clientes 16 horas
3 Revision asuntos administrativos Revision asuntos administrativos 5 horas
4 Visto Bueno créditos Aprobacion/Desaprobacion Créditos 2 horas
5 Envi6 de correos Envio de correos 3 horas
6 Cierre de mes/presupuesto Cierre de mes/ presupuesto
7 Pendientes de vendedores en Sales Force Revision sistema Sales Force 5 horas
8 Atencion casos de vendedores Atencion vendedores 12 horas
9 Coordinar actividades de mercadeo ( ferias) Coordinar actividades de mercadeo 3 horas
10 Revision y firma de caja chica Revision y firma de caja chica 2 horas
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Total Semanal de horas

53 horas




XI. Anexos

Anexo 1

CHECK LIST PARA FORMALIZACION

Check
N/
v x A
1. Datos para crear o actualizar el cliente
- Nombre Completo (Extranjeros pueden tener sélo un apellido)
- Numero de cedula
- Direccidn Exacta
- NUmeros Telefénicos
- Correo Electrénico
- Estado Civil
- Profesion
- Lugar de Trabajo
- Fecha Nacimiento
N/
2. Documentos Requeridos para Formalizacion v x A
- Copia Cédula
. Estudio del TSE
- Cotizaciones de las extras que lleva el vehiculo, independientemente si son regalias o que
paga el cliente
- La Hoja de resumen de la oportunidad en Sales Force debe ser igual a las condiciones del
plan de venta
- La Lista de precio aplica segun fecha de separacién o lista actualizada
- El Contrato de negociacidn ya debe de aportar la firma del Gerente
- Crédito Purdy aprobado por Don Alexander Rodriguez y Don Jorge Ramirez (si aplica)
- Recibos de cancelacidon en el expediente
- Boleta eleccidn de placas con el respectivo recibo de dinero por $100 (si aplica)
3. Persona Juridicas v x ':\/
- Personeria Juridica ( 1 mes de vigencia)
- Copia Cedula Representante Legal
. Traslado de anticipos si se requiere
- Estudio Registro de la Sociedad para verificar los Impuestos estan al dia
N/
4. Financiamiento Prendario v x A

- Carta aprobacién u Orden de Compra
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- Carta de entrega ( casos BNCR, BCR, BAC)
- SCOTIA y CAFSA No requieren carta de Entrega

- Acuerdo de Asamblea en caso de que el vehiculo salga inscrito a nombre de una sociedad y
el deudor sea el representante de la sociedad

5. Financiamiento Leasing
. Orden de Compra

- Carta Entrega

- Recibido Conforme

6. Recibo de Vehiculos
. Estudio CSV (Libre impugnaciones y partes)
. Estudio Registro Nacional (Libre anotaciones y gravamenes)

. Estudio Estado Civil y Derecho en el registro Nacional
VB de Don Fernando Paris del precio del vehiculo a recibir ( imprimir correo de Don
Fernando)

. Estudio Carfax si es version Americana

. Prueba Fugas después de los 200,000KM o 150,000M
. RTV al Dia

. Marchamo al dia.

. Copia cedula del Duefio Registral
. Copia personeria vigente (si aplicara)

Estudio Registro de la Sociedad para verificar los Impuestos estan al dia ( si aplica)
. Minimo 2 llaves

. Herramientas

. Gata

7. Recibido de vehiculos prendados
Proyeccién Formal
. ¢ para liberacion prenda
. Casos con el BAC, carta autorizando destruccion Prenda
8. Recibos de vehiculos Leasing
. Proyeccién Formal

. Carta original dirigida al banco autorizando el traspaso del vehiculo a favor de Purdy

9. Recibido de vehiculos exonerados
. Pdliza Liquidacion de Impuestos
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Anexo 2

PROTOCOLO DE SERVICIO AL CLIENTE

Check
v x N/A
1. PREVENTA
a. Recibimiento

Saludo
Me presenté por el nombre y puesto que desempefio
Entrega su tarjeta de presentacidn (puede ser en el momento)
b. Contacto inicial
Identifico al tipo de cliente, necesidad y expectativas
Identifico el tipo de vehiculo de interés y empiezo a llenar la preventa Japonesa
Escucho con atencién las consultas y comentarios
Identifico la finalidad del uso del vehiculo y las caracteristicas de la persona que lo va a manejar

2. PRESENTACION DEL VEHICULO
a. Conceptos Muéstrele el vehiculo de interés al cliente

Resalte las caracteristicas de nuestros vehiculos (informacidn Técnica)
Comunique al cliente el tema de promociones y descuentos
Comunique las condiciones para tener derechos de garantia
Comunique sobre el plan de mantenimiento

Servicio Post-Venta (incluyendo donde puede recibirlos)

Informe al cliente sobre la vigencia y cobertura de la garantia

Indague sobre la forma de pago

Informe sobre los bancos aprobados con los que se puede realizar el depdsito para la separacion del vehiculo

290



Ofrezca siempre financiamiento con entidades y sefale los requisitos
Tiempo de atencidn para mostrar el vehiculo

Entregue la carpeta con material informativo (cotizacién impresa, tarjeta de colores, catalogo, Plan de
Financiamiento disponible de acuerdo a la necesidad del cliente)

Envio informacidn por email si el cliente asi lo requiere

Consulte al cliente la forma que desea ser contactado para dar seguimiento adecuado
b. Prueba de manejo
Brinde la opcidn de realizar la prueba de manejo solo en los casos que el cliente lo solicite
Consulte con el superior inmediato por la aprobacién de la prueba
Tome en cuenta las restricciones a la hora de coordinar la prueba de manejo: horas pico, lluvia, noche,
restricciéon de placas
Si la prueba de manejo se realiza en otra sucursal para que sea atendido y no se sienta perdido
En el momento de la prueba, tener a mano de los papeles del carro, AGV, licencia de conducir la cual tiene que
estar al dia
El cliente tiene que firmar la boleta de prueba de manejo
Explique el recorrido, tiempo de duracién y la forma de conduccién adecuada

Durante el recorrido resalte las caracteristicas del vehiculo de acuerdo al tipo de cliente y lo que a éste le
interesa

Consulte al cliente sobre su opinidn del vehiculo, ej: écdmo se siente?, ¢cdmo siente el vehiculo?, ées lo que
usted necesita?

Atienda las consultas especificas de su cliente
De seguimiento en busca de la venta
3. AVALUO VEHICULO
Conozca el tipo de vehiculos que cumplen requisitos minimos para avalio
Coordine cita con el cliente interesado y el proceso de avalto

Explique el proceso de avallo: temas a revisar, duracidn, equipos o instrumentos utilizados, prueba de
carretera, condicion legal del automovil

Atienda a preguntas y comentarios
4. TRAMITE VENTA
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5. ENTREGA DEL VEHICULO

Ofrezca accesorios para el vehiculo (ofrecerlo siempre sin presionar)
Comunique el monto por separacion del vehiculo

Comunique las modalidades de pago posible (efectivo, depésito, tarjeta hasta por us$1,000)
Verifique si ya se encuentra incluido en la base de datos, si ya esta incluido verificar datos en base de datos. Si
hay cambios indicar a responsable de cambios en base de datos

Si es cliente por primera vez, tome los datos personales completos para llenar hoja de negociacion: nombre,
cédula, numeros de teléfono (casa, trabajo, fax, celular), direccién de correspondencia exacta, email, lugar de
trabajo, estado civil, profesidn. Si el cliente ya esta en la base, tome los datos y actualice la informacién
correspondiente

Firme y haga firmar al cliente la hoja de negociacidn en la que se estipulan todos los pormenores de la
transaccion

Informe monto final a pagar por el vehiculo y que la negociacidn es en délares pagaderos al tipo de cambio del
dia de la facturacion

Informar al cliente el tipo de cambio que se va utilizar (Tipo de cambio Purdy Motor).
Informe al cliente el tiempo necesario a la hora de entregarle el vehiculo (minimo 1 hora)
Coordine la fecha de entrega del vehiculo a nivel interno

Coordine con el abogado la realizacién de la documentacion legal, envie todos los datos de forma detallada y
correcta

De seguimiento en general a todo el proceso de entrega del vehiculo

De una cita en dia y hora exacta para la entrega del vehiculo

Explique claramente los servicios de post venta, los talleres de servicio mas cercanos, la primera revision post
venta de 1000 km y link con sistema de citas. (resaltar preferencia cuando lo vuelva a vender y un costo mayor
de venta)

Informe sobre lugar y proceso de entrega del vehiculo (firma de factura de entrega por parte del cliente y
placas provisionales).

Realice la formalizacidn de los papeles con el abogado

Revise el vehiculo con el cliente y brindar informaciéon detallada sobre el funcionamiento en términos de

® Ver detalles de carroceria

®  Funcionamiento de las luces
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® Radio
® Accesorios
® Llanta de repuesto
® Herramientas
® Movimiento de asiento
® Detalles particulares de cada vehiculo
Informe al cliente sobre los papeles que debe entregar en caso de que sea detenido por un trafico
Entregue las llaves del vehiculo original y copia
Aclare nuevamente el tema de garantias
Cualquier detalle del vehiculo que quede pendiente debe estar anotado en la hoja de SAC
Responda a preguntas del cliente

6. SEGUIMIENTO POST VENTA
Comuniquese con el cliente en los siguientes 8 dias posteriores a la entrega del vehiculo, para conocer su
percepcion del mismo y evacuar posibles consultas

Realice el seguimiento de los pendientes revisando la hoja SAC
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Anexo 3

FURDY MOTOR EA.

PURDY MOTOR 5.4, DPFT-LIB-ADM-05

Dieseripoion de Puesios

Papinaz 1 de 2 Fecha: 23/03/12

LRI RGO 5.0
b R

APROBACIONES SUPERTOR INMEDIATO

TITULAR: GERENTE DE SUCURSAL

Mombre del Puesio JEFE DME VENTAS -
efe Inmediag GEREMTE DE SUCURSAL
Seceldi LIBERTA
EIT'I_I_'-I_F!.:-I_[I'IEHIJJ ) YWEMNTAS Q_\H VEHICULOS -
Gersncta |- S e

1. MISIOM

Hacer del Departuments de Vents un drea altmente efectiva, en cuanee al clevoe de
negocios, pasa lograr alcanzar el presupucsio anual estblecido.

WVelar por el complimicnie de ks pelitos ¢ procedimientos establecidos que dgen
£S5 ATe

1. PRINCIPALES FUMCIOMNES ¥ RESPOMNSABILIDADES

1

2.

Encangado de la adecuada capacitacidn de los Asssores de Vania a su cango.
Debe establecer la meta anual de presupussto en canjunto con &l Gerente de la

Sucursal v ol Gerents de Sucursales.

. Debe definir objetivos clarss v la estrateqia a saguir para lograr alcanzar la meta

e presupuesto,

Racibe y hace fluir toda la informacidn que s= genere de la Gerancia ds la
Sucursal, Gerencla de Sucursales, Froduccidn y Direccitn Comercial a os
Asasores de Vanka,

. Actueliza segin comesponde en tiempo, los sistermnas manusles, visuales o

lecnologicos de la proyeccidn ¥ cieme de ventas (prevenia, Sale Force, pizarras)

6. Dwfine metas individueles para cada Asesor y programa evalusciones de
desampeho que le pemnilan trabalar oportunidades de majora.

7. Superviga que cada Agesor cumpla con las peliicas, procedimianios y raquisitos
que requiere &l Departaments (descuentos, regalias, pramociones, expedientes,
regisiro de informacidn en sistema, sl

8. Se asegurn del cumplimienio de horarios de oficina, ferias y el adscuado usc del
uniforme y demés distintives de la empresa.

g. Controla las unidades de vehiculos nuevos v usados que Se lienen an
imvantario, para mejorar ventas con una adecuada exhibicidn, y que la rotacion
majore las utiidades de la sucursal. Se reallza minimo un invenlaro 1olal
quincenal (Patie, vendidos, préstamas, tallares, con problemas y consignacian).

10, Coording &l Orden y Distribucidn de wehlculos en las dreas de exhibicidn.

1. Coordina las entregas de vahigulas, aliglada, con el avadorn, de acusrds a los
compromisos con los cliantss.

12, Coordine con el Técnico de Avallos revisiones diardas a los vehiculos del
imventario para progrsmar restauragionss menores,

13. Coordina la de raparaciones de vehiculos usados

14. Ingresa los movimentos de iwenlano de vehiculos en el sislema; por Irmslados,
separados, préstamos, gio,

15. Coordina con el Técnico de Avalioe les diferencias de loe awalios de
verificaciin,

16, Verifica la documentacion necesania para podar transporar o vender el vehiculo
como: Tarets Crculechdn, ATV, Poderes, Bolela Traslaedo, Placa AGY, estudio
de registro ¥y enbrega al encargado de  documentos para su anchivoe
comaspondierts.

17. Llewa a cabo separaciones, soliailud de desalmacenajs v alistados.

18, Coordina los traslados de vehiculos con el Departaments de Operaciones,

19. Asigna precio de recoo de vehiculos ussdos Segun avalieo previo, & Purdy
Book o ooordinado con la Genencia de Usados,

20, Autoriza un range de descuento de acuerdo a la politica de descuenlos de la
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