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RESUMEN EJECUTIVO

El presente informe es una recopilacién de las experiencias obtenidas durante la
préactica profesional desarrollada entre los meses de agosto a diciembre del 2022, en la
Ferreteria Larach y Cia. de Tegucigalpa, en el departamento de mercadeo.

Se mencionan los objetivos orientados a optimizar el servicio al cliente que se brinda
y propuestas de mejora a través del uso de herramientas como crear una ficha de procesos,
implementar encuestas, capacitaciones e incentivos al cuerpo de ventas para mejorar su
rendimiento e incrementar ventas. Este documento detalla las actividades realizadas, el
conocimiento adquirido, responsabilidades exigidas, y problemas identificados en el
departamento de Mercadeo de Larach y Cia.

En el término de duracion de la préactica profesional, se realizaron diferentes
actividades como coordinacion de promociones, realizacion de sorteos, organizacion de base
de datos, exposiciones de marcas, encuestas, rotulaciones, monitoreo y revision de
publicaciones para la correcta aplicacion de logotipos y de textos promocionales en
rotulaciones en el punto de compra, y en plataformas digitales; esta actividad es muy
importante para proteger a la empresa de reclamos por parte de los consumidores.

Asimismo, se presentan propuestas para mejorar la atencion brindada a los clientes
buscando su lealtad y satisfaccion total. El impacto deseado de proponer una ficha de
procesos promocional es que, por medio de su implementacion, se minimicen los errores que
actualmente se cometen en llevar a cabo las promociones quincenales por o menos en un
70% para garantizar que el proceso se desarrolle de manera aceptable. Y como fin Gltimo, es
lograr que el proceso promocional se logre realizar con un 90% o mas de eliminacion de

errores para que la experiencia de compra de los clientes sea totalmente satisfactoria.
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INTRODUCCION

Este informe relata una breve resefia histérica sobre la creacién de esta ferreteria y su
valiosa labor de responsabilidad social orientada a cuidar del medio ambiente del pais. El
informe esta dividido en 3 capitulos que a continuacion se detallan.

En el Capitulo 1 se exponen los objetivos generales y especificos, la informacion
general de la organizacion, su misién, visién, valores, tipo de estructura, y su organigrama.
En el 2do Capitulo se detallan las actividades realizadas asistiendo al departamento de
mercadeo. Se presentan funciones desempafiadas como la coordinacion de eventos
comerciales, merchandising, branding, visualizacion de productos en las tiendas, procesos,
comunicacion e implementacion de tacticas de mercadeo. En el Capitulo 3, se encuentran las
actividades de mejora que incluyen: la Situacién Actual de la empresa, la Propuesta de
Mejora, y el Impacto deseable de dicha propuesta. Se continua con las Conclusiones
relacionadas con los objetivos que pretenden dar una vision general de la organizacion y las
posibles soluciones a los problemas que enfrentan. Para finalizar, se presenta la Bibliografia,

el Glosario de Términos y los Anexos.
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CAPITULO I: GENERALIDADES

1.1 Objetivo General

Proponer al departamento de Mercadeo y a la Gerencia General de Larach y Cia.
un plan de accion enfocado en mejorar el servicio al cliente a través de capacitaciones,

mejoras procesos internos, y aumento en la comunicacion con el personal de ventas.

1.2 Objetivos Especificos

1.2.1. Crear una ficha de procesos internos en la primera quincena de octubre del 2022
que traslade informacion sobre promociones al jefe de tienda y al cuerpo de ventas de forma
eficiente.

1.2.2 Realizar encuesta al cuerpo de ventas que se aplique a finales del mes de octubre
con el propdsito de averiguar su nivel de motivacién y esfuerzo en el desempefio de sus
obligaciones.

1.2.3 Realizar capacitacién al 100% de los vendedores en estrategias de servicio al
cliente a principios del mes de noviembre del 2022 y previo a las ventas de fin de afio, que

mejore la satisfaccion de los compradores.
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1.3 Datos Generales de la Empresa

Larach y Cia. es de las Ferreterias mas antiguas en Honduras, lider en ventas de
productos de construccion y articulos para el hogar. Larach y Cia. nace en la ciudad de
Tegucigalpa en 1948 como una sucursal de Jorge J. Larach & Cia. y en 1962, el sefior Emilio
Larach la nombra Larach y Cia. Su expansion durante los Gltimos 70 afios ha sido gradual, la
primera tienda se inaugura en el centro de Tegucigalpa, en 1977 se abre la segunda tienda en
la Colonia Miramontes, en 1991 se apertura otra sucursal en la Colonia Torocagua, y luego
inauguraron megatiendas en el anillo periférico de Tegucigalpa y en la ciudad de San Pedro
Sula. En el futuro, Larach tiene planes de continuar expandiéndose con la construccion de
nuevas tiendas en otros departamentos del pais. Adicionalmente, esta organizacion es pionera
en promover el desarrollo sostenible de Honduras por medio de campafias publicitarias
orientadas a la proteccion del medio ambiente, sensibilizando a la sociedad hondurefia en la

importancia de cuidar el bosque, plantar arboles, y ahorrar agua.

1.4 Mision
Siempre ser la mejor ferreteria, ofreciendo una variedad de productos y servicios de
calidad y una mejora continua en atencion. Nuestra filosofia es trabajar cada dia mejor para
mantener el prestigio de nuestra empresa y contribuir al fortalecimiento social y econémico

del pais.

1.5 Visién
Ser lideres en cada negocio que emprendamos a nivel nacional y regional creando
oportunidades en un ambiente estable y mejorando la calidad de vida de nuestros

colaboradores y de nuestra sociedad
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1.6 Valores de la empresa

1.6.1 Lealtad: Respeto a los principios morales que se espera de los colaboradores.

1.6.2 Honestidad: Defender siempre la verdad y trabajar con transparencia.

1.6.3 Respeto: Todo ser humano es merecedor de un trato digno y respetuoso.

1.6.4 Satisfaccion al cliente: Es uno de los fundamentos de nuestros inicios.

1.6.5 Compromiso con los resultados: El esfuerzo determina nuestro futuro.

1.6.6 Responsabilidad Social: Es necesario colaborar con el bienestar de nuestro
pais y de su nifiez.

1.6.7 Integridad: Colaboradores en quien se puedan confiar.

1.6.8 Trabajo en equipo: Solo con el esfuerzo de grupo se logran objetivos.

1.6.9 Mejora continua: Mantenerse actualizados en las nuevas tendencias.

1.6.10 Liderazgo: Producir una influencia positiva para obtener metas positivas que
beneficien a cada colaborador y la organizacion.

1.6.11 Excelencia: Se obtiene con productos de calidad y con énfasis en la atencién
al cliente.

1.6.12 Solidez: El respaldo de un patrimonio que ofrece tanto a colaboradores como
a clientes confianza y seguridad.

1.6.13 Comunicacién: Mantener lineas de comunicacién abiertas que permitan
trabajar de forma organizada y eficientemente.

1.6.14 Confidencialidad: Se espera discrecion con el manejo de la informacion a la

que cada colaborador tiene acceso.
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1.7 Tipo de Estructura y Organigrama

1.7.1 Estructura:

Larach y Cia. es una organizacion que tiene una estructura de tipo jerarquica que esta
dirigida por su CEO el Sefior Emilio Larach. Las gerencias son ocupadas por miembros de
la familia y cuentan con jefaturas en algunos departamentos dirigidos por personal externo a
la familia Larach. Su estructura organizacional se divide en los siguientes departamentos:
tiendas y Megatiendas de venta al detalle, ventas al por mayor, administracion, finanzas,
contabilidad, crédito, mercadeo, compras, recursos humanos, crédito, mercadeo, recursos
humanos, bodega, transporte y logistica.

Asimismo, las tiendas de ventas también estan organizadas en departamentos para
facilitar a los clientes la busqueda y compra de productos. Cada tienda cuenta por lo menos
con 17 de departamentos en los que tienen asignado personal competente y entrenado para
atender las dudas y preguntas de los clientes. Los departamentos como pintura, electricidad,
tecnologia, y equipo eléctrico, son los que requieren de vendedores capacitados y bien

entrenados para brindar una atencion de calidad.
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1.7.2 Organigrama Organizacional de Larach y Cia.

ORGANIGRAMA
GENERAL

GERENTE GENERAL

| |

Jefe de Operaciones Jefe de Creditos Jefe de Contabilidad Jefe de Auditoria

GERENTE DE ESTRATEGIA Y NEGOCIOS SUB GERENTE GENERAL GERENTE OPERATIVO GERENTE FINANCERO
‘ j J ¥ [ 1 [ ¥
Gerente Comercial Gerente Regional (Gerente Recursos Humanos Jefe de Mercadeo Jefe de Compras Jefe de Inventarios

{
FEPEPE PR i W Fim

lHustracion 1: Organigrama Larach y Cia.

Fuente: Elaboracion: Larach y Cia.,2022
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1.8 Clientes y Servicios

Larach y Cia. es una organizacion que actualmente cuenta con 5 tiendas, 3 de ellas
llamadas Megatiendas por su caracteristica de “home-center”. En ellas se vende al detalle y
al por mayor, productos de construccion y para el hogar. Cada tienda esta dividida en 17
departamentos para que los clientes puedan encontrar con facilidad lo que buscan y para que
su experiencia de compra sea satisfactoria. Herramientas, pintura, electricidad, materiales de
construccion, jardineria, articulos para el hogar, Gtiles escolares y papeleria, son algunos de
los departamentos que se encuentran en sus tiendas.

Personal altamente calificado y entrenado en las diferentes areas atienden a los
clientes que buscan productos especificos. La organizacion le da mucho énfasis a la

atencion adecuada al cliente, por lo que sus colaboradores en los pisos de ventas no
solo son vendedores, sino que también asesoran y aconsejan a los clientes.

Otra area en la que Larach y Cia. coloca mucha importancia es en las marcas que
vende y distribuye, por lo que la empresa es cuidadosa de introducir marcas de prestigio y
calidad que le brinden beneficios como durabilidad, rendimiento y excelencia a los clientes.
Este factor es clave para obtener fidelidad de parte de los clientes y su preferencia al momento
de seleccionar una ferreteria en donde hacer sus compras.

Larach y Cia. también cuentan con un departamento de crédito para atender a clientes
preferenciales y a los que compran al por mayor. Este departamento contribuye al
fortalecimiento econdémico y social del pais al brindar facilidades en el emprendimiento de

nuevos proyectos que generaran riqueza y empleo para muchos hondurefios.
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Algunos de los principales clientes de compras al por mayor y de crédito de Larach y

Cia. se detallan en la tabla 1 que sigue:

Principales Clientes al por Mayor

FANASA

FERRETERIA HERCO

PROMACO

FERRETERIA MODERNA

TECHO TICO

FERRETERIA AL

Tabla 1: Listado de clientes al por mayor

1.9 FODA Estratégico

Fuente: Elaboracion Propia

Se realizd un FODA estratégico, asi como a continuacion se muestra en la tabla 2

Fortalezas

Oportunidades

Debilidades

Amenazas

F1: Mas de 70 afos de

O1: Abrir nuevas tiendas en

D1: La

Al: ElI mercado globalizado

experiencia en el rubro ferretero | otros  departamentos del | competencia en el | permite que el publico haga
con un crecimiento permanente | pais. rubro ferretero ha | compras en linea a precios
la hacen una organizacion aumentado. méas bajos que los del
solida. mercado local.

F2: Tiendas grandes y comodas | O2: Atraer clientes | D2: Invertir en | A2. La complejidad de
con excelente ubicacion en | generando promociones Yy | capacitacion de | gestionar  adecuadamente
diferentes zonas de la ciudad | activaciones en las | personal que tiene | inventarios y personal.

que ofrecen una gran variedad
de productos.

diferentes tiendas.

alta rotacion.
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F3: Comercializar productos y | O3: Crecimiento de lacuota | D3: Marcas de | A3: La competencia vende
marcas de alta calidad | de mercado del rubro | productos algunos productos a precios
garantizan la fidelidad de los | ferretero. limitada por la | mas bajos.
clientes. cantidad de

articulos en el

inventario.
F4: Ofrecer crédito abre | O4: Proporcionar facilidad | D4: Dificultad en | A4: La inflacion incide
oportunidades de  nuevos | en las formas de pago | recuperar la | negativamente en el
negocios. permite ventas mas altas. cartera de crédito | desarrollo de nuevos

cuando hay una
desaceleraciéon en

proyectos de construccion.

la economia.
FO: La experiencia de tantos | FA: Las  megatiendas | DO: Atraer | DA: Los clientes encuentran
afios en el mercado permite un | brindan ~ comodidad y | clientes por medio | nuevos productos y marcas a

crecimiento permanente de la
organizacion.
(F1, 03)

satisfaccion a los clientes,
con costos de operacion
altos si la inflacion causa
que las ventas bajen.

(F2, Ad)

de estrategias
mercadoldgicas
que la
competencia  no
pueda superar.
(D1, 02)

precios comodos en internet.
(D3, Al)

Tabla 2: FODA estratégico

1.10 Identificacion del Problema-

Fuente: Elaboracion propia

Como menciona Sonia Lépez “El arbol de problemas separa las causas y efectos de un

problema central.” La siguiente ilustracion define los problemas encontrados en el

departamento de mercadeo.
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-

*Clientes no se enteran de
promociones vigentes
*Errores en las promociones
molesta a clientes
*Promociones pueden fracasar

\

/*No se sigue orden debido al
informar promociones a tienda
*Falta de revision de material
promocional y en rotulaciones
*Hay desorden en asignacion

Qie obligaciones

EFECTOS

*Desmotivacion
*Falta de Iniciativa
*Falta de orden en el proceso

llustracion 2: Arbol del problema  Fuente: Pablo L6pez (Tecnicatura en Gestion
Universitaria)

Demostrar por medio de un diagrama de Arbol de problemas los inconvenientes causados al
cliente cuando las promociones exhibidas en la rotulacion son incorrectas. Segun lo explica
CONEVAL (2013), “el Arbol del problema se representa en un diagrama en el cual el
problema central identificado se ubica en el tronco del arbol; las causas del problema se
establecen del tronco hacia las raices; y los efectos se establecen del tronco hacia las ramas

o la copa del arbol”.
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CAPITULO I1: ACTIVIDADES REALIZADAS

Desempefiar la préctica profesional en el puesto de asistente del departamento de
mercadeo en Larach y Cia. sucursal Colonia Miramontes, en la modalidad presencial de lunes
a viernes de 9:00am — 5:00pm. Asimismo, supervisar actividades de mercadeo en tienda
Mega Larach del anillo periférico de Tegucigalpa.

Instalar stands en las afueras de la tienda con el proposito de promover marcas de
productos que estan en promocion. El objetivo de las exposiciones es dar visibilidad a los
productos en promocidn para que destaquen entre la variedad de articulos en la sala de ventas.
Estas actividades intentan despertar interés por las marcas en promocion y generar ventas.
En el anexo 1 se muestran fotografias de referencia de stands de las exposiciones de las

marcas Makita® con la promocién “Mochilon Regalon” y de la marca Tramontina®. Se

disefiaron stands atractivos colocando la rotulacion en lugares visibles para atraer la atencién
de los clientes a los productos en promocion tales como motosierras, atornilladores,
sopladoras, palas y taladros.

Opinidn: En mi opinion, realizar estos stands promocionales para marcas especificas
genera movimiento y atraen la atencién de los clientes porque muchos se acercaron a indagar
en qué consistia la promocion. Por lo tanto, es una buena practica que genera los resultados
esperados de crear trafico hacia la marca que se quiere promocionar. Estas exposiciones
permiten que una marca destaque entre tanto producto en las tiendas.

1v/er Anexo 1

Inspeccionar rotulacion? promocional y material publicitario en paredes y géndolas

en las tiendas para asegurar que las promociones tengan los codigos correctos con el
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descuento que se otorgara a los clientes es de suma importancia para evitar cobros indebidos
en la caja. Si un cliente detecta un error en el cobro de un articulo en promocién, puede
reclamar, molestarse y considerarlo publicidad engafiosa y reportarlo a la direccion general
de proteccidn al consumidor, y esto puede acarrear sanciones. Asimismo, comprobar que los
textos de artes digitales e impresos no presenten errores ortogréficos, errores en la
informacion, y asegurar el uso correcto del logotipo de acuerdo con el brandbook de Larach
y Cia. En el anexo 2 se ejemplifica por medio de fotografias la rotulacion promocional que
se utiliza en las tiendas, de igual manera, se muestra un arte digital que no fue supervisado y
se publicd con errores ortograficos.

Opiniodn: Los mensajes publicitarios y promocionales deben ser precisos y correctos
para evitar cobros indebidos y que el pablico se sienta engafiado o desarrolle mala voluntad
hacia la empresa. Asimismo, el contenido de un texto corporativo refleja en la imagen de la
organizacion por lo que es importante revisar los textos previos a su publicacion. Cuando
detecté el error en la pagina web de la ferreteria, la jefe del departamento se molestd porque
no habian visto ese error en este medio digital que es vital para la imagen corporativa de

Larach y Cia.

2\/er Anexo 2
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Verificar y responder diariamente correos en los que se solicita informacion
relacionada a las promociones nuevas que se implementaran en las tiendas y dar seguimiento
a la entrega de materiales de rotulacion requeridos. Monitorear avances de la campafa
Navidefia que realiza la agencia de publicidad y proveerles la informacion necesaria para su
elaboracion. Revisar con la gerencia general dicha campafia para comunicar cambios
solicitados a la camparia Navidefia.

Realizar plano de exhibicién de stands para Mega Larach® analizando ubicacién de
las exhibiciones promocionales que se colocaran en dicha tienda. Un plano de exhibicion es
un disefio del piso de la tienda al que se le agregan los lugares adonde se colocaran stands
con productos en promocidn. Estos tienen que ser colocados en puntos visibles a los clientes,
y que no obstaculicen la circulacion, como lo establece el manual de marcas de Larach y Cia.
Segun el manual, los stands tienen que exhibir el logotipo de la ferreteria en su totalidad y se
tiene que ver de todos los angulos posibles. En el anexo 3 se muestra el disefio de un plano
de exhibicién de stands que se realiz6 para la tienda Mega Larach del Anillo periférico de
Tegucigalpa.

Opiniodn: Esta actividad no es sencilla porque se deben tomar en cuenta varios
factores como que los stands no estén muy cerca de marcas de la competencia, que no
obstaculicen el paso de los clientes, y que sean suficientemente visibles para atraer la atencion
de los consumidores. Adicionalmente, las tiendas estan abarrotadas de producto y el logotipo
debe verse de varios angulos, lo que vuelve la ubicacion de los stands complejo.

3Ver Anexo 3
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Apoyar en realizacion del evento “Torneo Futbolito” 4 que tiene como propdsito
estrechar las relaciones con los colaboradores y fomentar una cultura organizacional de
cercania y confianza entre los colaboradores y los mandos superiores. Este evento se realiza
con los colaboradores de las tiendas y se entregan premios a los ganadores de actividades
como carreras con sacos de papas, tacticas con una pelota, y partido de futbol. Los premios
entregados fueron mochilas grandes y pequefias, sombrias, y pelotas de futbol. En el anexo
4 se exponen fotografias de esta actividad en la que participaron los colaboradores de las
tiendas y los ejecutivos.

Elaborar encuesta® para aplicarla a los clientes que visitan las tiendas y medir su
satisfaccion con el servicio recibido al realizar sus compras. El anexo 5 muestra las preguntas
elaboradas. Una encuesta es una herramienta que mide el nivel de satisfaccion de un producto
0 servicio brindado, y es basico para establecer la opinidn que tienen los clientes sobre la
empresa. La retroalimentacion que se obtenga colaborara en evaluar las fallas y areas de
mejora. Se determinara el método de implementacion, si se usan redes sociales, se hara
referencia al manual de redes sociales de Larach y Cia. disponible en el departamento de
mercadeo. Asi mismo, la gerencia general propuso ejecutar la encuesta a los consumidores
dentro de la tienda utilizando una Tablet.

Opinién: Opino que realizar una encuesta a la clientela que visita Larach es la
forma mas eficiente de descubrir su opinidn sobre la organizacion, del servicio que brinda,
de las fallas que detectan y, sobre todo, descubrir lo que los clientes quieren. Asimismo,
esta puede brindar datos que revelen lo positivo que se hace para continuar haciendo lo que

los consumidores consideren bueno.
5Ver Anexo 5

7 Ver Anexo 7
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Realizar sorteos de las promociones en las tiendas “Gana con Sonax y Don Castor’®
y “Por un Minimo de L.2,000 en Compras ganas 2 tanques Rotoplast de 1100 litros” . EStos
sorteos se realizan frecuentemente para favorecer a los consumidores. Implica la seleccion
de los ganadores, contactarlos para informarles que han sido seleccionados, entregarles sus
premios, y dejar evidencia que recibieron los articulos para evitar reclamos en un futuro. El
anexo 6 muestra fotografias de la entrega de premios de los sorteos.

Opinidn: Esta fue una experiencia agradable porque uno se siente bien cuando regala
algo y ve la cara de felicidad del ganador. Los seleccionados estaban felices de recibir un
regalo y me llamo la atencion que todos fueron rapido a reclamar su premio, aunque el
articulo no fuera algo muy caro.

Administrar y ampliar la base de datos con las facturas de compra de las promociones
de las tiendas. Una base de datos es de mucha utilidad para una organizacion, tenerla permite
conocer a sus clientes, brindarles lo que necesitan, y para decidir que nuevos productos se les
pueden ofrecer. Larach utiliza la informacion brindada por sus consumidores para
incrementar su base de datos’que les sirve para generar analisis de su clientela, para realizar
investigaciones de mercado y para generar su comunicacion corporativa. Se muestra en el
anexo 7, parte de la base de datos con datos obtenidos de las facturas de las promociones.

Opinidn: La base de datos de Larach que se alimenta con cada promocion realizada
en las tiendas es muy amplia. Realizar esta actividad les evita tener que invertir en comprar
esta informacion y la tienen a mano cuando realizan analisis de mercadeo y de compras.

Pienso que es una labor muy importante que provee datos muy valiosos para la empresa.
& Ver Anexo 6

"\Jer Anexos 7
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Planificar Taller Createx / Sultan para ofrecer a los clientes su participacion en una
actividad de manualidades que sera impartido en la tienda Mega Larach Periférico. El taller
consiste en que un instructor guia a los participantes a elaborar obras artisticas al inscribirse,
y solo deben pagar el valor del kit de materiales. El curso varia de precio dependiendo del
proyecto que el cliente seleccione. Larach realiza este tipo de actividades con el fin de generar
buena voluntad hacia la empresa, como recordatorio de su marca, y como una fuente de
generacion de ingresos. Se cred un grupo de whatsapp® de la base de datos existente para
invitar a la clientela a formar parte de este taller y para proveerles de la informacidn necesaria.
A continuacion, y en el anexo #8 se muestra el grupo de WhatsApp creado para coordinar la
realizacion de esta actividad.

Opinion: Estos talleres despiertan el interés de muchos clientes, especialmente de
algunos que han participado en afios anteriores y cumple con el propdsito de su creacion. Los
clientes pueden realizar obras decorativas muy creativas como vitrales y pinturas en telas sin

el costo de pagar a un instructor que los oriente.

10:03 il =0

< Back Group Info Edit

Talleres Createx/Sultan
Group - 32 participants
~ [==L} (=

Add Group Description

) Media, Links, and Docs None
Starred Messages T

ED) Mute '
Wallpaper & Sound

Save to Camera Roll Default

2] oroup settings

8 \er Anexo 8
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Realizar el sorteo de la promocion “Juega tu Mundial” para participar en el sorteo de
una mesa de Futbolito por la compra de productos de las marcas patrocinadoras: Ziploc, OFF,
Raid, Glade, Mr. Musculo, Autén, Pato, Baygon, y Pledge. Esta promocién fue realizada en
la tienda de San Pedro Sula como parte de las actividades de mercadeo que Larach
implementa continuamente para incentivar a su clientela. La ejecucion consiste en elaborar
promocion, textos y rétulos, reunir las facturas de los participantes, seleccionar el ganador,

contactarlo, entregar, documentar y fotografiar la entrega del premio.

Opinién: Larach motiva el consumo de ciertos productos por medio de la realizacion de
promociones continuas en sus tiendas. Esto favorece la imagen que los clientes tienen de la
organizacion por proveerles oportunidades de ganar al comprar en la tienda. Ademas,
contribuye a que la clientela consuma productos que probablemente no tenian en mente
adquirir y que la promocion la estimul6 a comprar. Se presenta material publicitario que se

exhibe para comunicar esta promocion.

a compra de productos delas ‘
a il doras, estaras participando
sorteo de una mesa de futbolito.
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Planificar, organizar, y colaborar en la Feria de Mayoristas® que se realiza anualmente
en Larach y Cia. Esta actividad de relaciones publicas es una estrategia de mercadeo que la
empresa emplea con el propdésito de tener contacto directo con sus clientes mas importantes
y para promocionar sus productos e innovadores servicios. Para su realizacion se llevaron a
cabo una serie de actividades tales como: la asignacion de stands a proveedores, disefiar y
enviar invitaciones a clientes mayoristas, preparacion de presentacion de Powerpoint para los
proveedores, elaboracion de brochures, crear pasaporte de visitas, organizar gafetes, preparar
Kit de bienvenida, reservacion de hoteles y ofrecer facilidades de pago, confeccionar bolsas
de regalo con articulos promocionales para entregar a clientes, cotizacion de decoracion,
refrigerios y catering para los dos dias de duracion de la feria. En el anexo 9 se ven stands de
diferentes proveedores promoviendo sus nuevas lineas de productos y ofreciendo asesoria y
sorteos por colocar pedidos.

Como lo explica Empirance, (2022) “Las ferias son la oportunidad perfecta en las
empresas para captar clientes potenciales, conocer las caracteristicas de la competencia,
hacer nuevos contactos 0 negocios, crear alianzas estratégicas etc.”

Opinion: Esta feria es una gran oportunidad que la empresa brinda a sus clientes mayoristas
y a los que visitan del interior del pais para conocer de cerca los productos y servicios nuevos
que Larach ofrece. Su planificacion tomo varias semanas de intenso trabajo hasta culminar
en la feria de dos dias que fue visitada por aproximadamente 400 clientes. El fin de semana
que se realizo la feria, se trabajo hasta las 10:00 pm con una impresionante afluencia de

clientela y de oportunidades de negocio tanto para los mayoristas como para Larach y Cia.

9Anexo 9



28

Analizar y sugerir mejoras a la pagina de Hugo App de Larach y Cia. para actualizarla,
volverla mas amigable y atractiva. ** Actualmente, las plataformas de compra por medio de
aplicaciones digitales son muy utilizadas por los clientes debido a la facilidad y agilidad de
adquirir productos desde la comodidad de la oficina u el hogar. Las ventas generadas por
medio de la aplicacion de Hugo son muy importantes para la organizacion por lo que
periodicamente debe revisarse para agregar nuevos productos en el inventario y actualizar
aquellos articulos que aparecen agotados en la plataforma pero gue si existen en el inventario
de las tiendas. Se realizaron recomendaciones para actualizar el App de Hugo al verificar los

productos visibles en cada departamento de la aplicacion.

Opinidén: Opino que mantener actualizada la plataforma de Hugo es muy importante porque
las ventas digitales se han vuelto mas comunes y muchos clientes prefieren realizar sus
compras por este medio. Al revisar la aplicacion descubri que muchos productos que hay en
stock aparecian como si estuvieran agotados. Asimismo, los productos de temporada
navidefia no estaban exhibidos y considero que debieron haberse incluido en la plataforma
porlo menos desde el mes de octubre. La pagina de Larach y Cia requiere de estar actualizada

dos veces a la semana, especialmente en esta época navidefia.

Efectuar sorteo de la promocion “KLIPXTREME” que consistio en que por la compra de L.
300.00 en productos Klipxtreme, se participaba para el premio de un combo de teclado, raton,
y audifonos KHS-659. Realizar esta promocion incluye elaboracion de material publicitario,
rotulacion en las tienJdas, reunir facturas de clientes participantes, seleccion del ganador,

contactar a la persona favorecida, fotografiar y documentar la entrega del premio.

12 \ser Anexo 12
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A continuacion, se observa parte del listado de algunos clientes que participaron en esta

promocion y que se incluyeron en la base de datos.

Opinion: Las promociones quincenales que se realizan en las tiendas de Larach son muy
exitosas. He notado que cuando los clientes buscan un producto en particular y observan
gue una marca tiene promocion, los compradores se inclinan por adquirir el producto que
ofrece este beneficio. Al comunicarme con los ganadores y entregarles sus premios, puedo
ver la alegria que les da haber ganado. Esta practica de la organizacion es muy bien

recibida por los clientes.
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Cotizar Articulos promocionales para fabricarlos con el personaje de marca “Don
Castor”. La compra de llaveros de Don Castor es para regalar a ciertos clientes y también
para la venta del publico en general. Para Larach y Cia es importante resaltar a este Brand
persona porque representa la responsabilidad que tiene la empresa en educar a la sociedad
sobre el cuidado del medio ambiente. Don Castor es un personaje muy reconocido, por lo
que elaborar llaveros con su imagen también sirve como un recordatorio de marca para
quienes lo usen y lo vean. A continuacion, se muestran cotizaciones elaboradas para decidir
la empresa a la que se le ordenara la compra de estos articulos promocionales.

Opinion: Las empresas deben hacer todo lo posible por mantenerse en la mente del
consumidor, y Larach hace muchas actividades publicitarias como ésta para lograrlo. Don
Castor no solo es reconocido por adultos, sino también por nifios, que desde pequefios asocian
al personaje con la marca. Ademas, Don Castor es un personaje atractivo para la nifiez que

brinda consejos sobre como cuidar nuestra naturaleza para el bienestar de nuestro pais.
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CAPITULO I11: IDENTIFACION DE PROPUESTAS E IMPACTO

DESEABLE

3.1 Situacion Actual

El departamento de mercadeo de Larach y Cia. es de mucha importancia, es el
responsable de elaborar estrategias de ventas, de construir la imagen corporativa y el
posicionamiento de la organizacion, y el encargado de satisfacer las necesidades de los
consumidores. Junto al departamento de compras, y la gerencia general, planifican estrategias
y promociones que se ofreceran a los clientes. Asimismo, se encarga de medir los resultados
de su gestidn que se traduce en ventas. Los indicadores de medicién que utilizan son basados
en las ventas y en el ROI (Ganancia — Inversion) / Inversion. De acuerdo con RD Station,
(2022) “Para calcular el ROI es necesario levantar los ingresos totales, sustraer de estos los
costos v, finalmente, dividir ese resultado por los costos totales”. La organizacién contrata
una agencia de publicidad que les brinda asesoria, produccién de material publicitario y
compra de medios de comunicacidn tradicionales y digitales. Recientemente, Larach y Cia.
cambid la agencia publicitaria con la que trabajé durante muchos afios con el fin de refrescar
su imagen corporativa. Se tomo la decision de hacer cambio de agencia de publicidad cada
tres afos luego de analizar que la creatividad propuesta para las diferentes camparias
publicitarias carecia de diferencia. Adicional a la publicidad masiva, Larach y Cia. emplea
promociones dentro de la tienda con diferentes lineas de productos como atractivo para sus
clientes. Aunque estas no necesariamente se anuncien masivamente, se aplican al momento
de la compra. Ejemplo de estas promociones son: “Sorteo de 2 Tanques Rotoplast de 1100

litros por la compra de L.2,000 o més en cualquier producto”; “Recibe el 10% de descuento
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en pinturas Lanco y un galon gratis por la compra de cada cubeta”. A continuacion, se

muestran imagenes del reglamento de estas promociones.

KAKKKRAXXK PROHO RDTUPLQST xn:*:;m\;
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¥ Folio R1.SO4T7BER3386
* Fecha:16/06/2 1 06 n)

% Nombre:

En cada promocion los clientes participantes ofrecen sus datos personales en la
factura de compra, como se puede observar en la imagen a continuacion. Los jefes de tienda
se encargan de recopilar las facturas y de enviarlas al departamento de mercadeo, en donde
se retinen todas dentro de un recipiente y la jefe de mercadeo selecciona un boleto ganador.
Seguidamente, la asistente de mercadeo le comunica por medio de una llamada al ganador
que ha salido favorecido y que se presente a reclamar su premio. El dia de la entrega del
premio se verifica la identidad del cliente, se le saca copia a su identidad, y se le toma
fotografia recibiéndolo para documentar la entrega y estas fotografias son archivadas como
respaldo. Al finalizar cada promocion, las facturas son ingresadas en la base de datos
propiedad de Larach que es utilizada cuando se realizan encuestas, invitaciones a eventos
como ferias especializadas o para la imparticién de talleres. En la imagen que sigue, se

muestra el reglamento y premio a recibir al participar en la promocion “Klipxtreme”.



33

xxxxxxxxxx PROMO KLIPXTREME »xxxxxxxx
=% Por tus compras de Lps. 300.00 =xx
=ix g mas en productos KLIPXTREME ===
* Participa en e] sorte de 1 combo dex
* Teclado, Mouse y audifonos KHS-659 =
x :Ft]nctua 206;001-01 -07133365

x Folio
* Nombre: OL?C Eﬂ‘:"s’gg"\ o Yof shono Vol
x

« Correo: £ Na qu@ﬁ i (o
* Telef r& *
x ID: QL= ~ \O\

-lu1"xnxultttlunuu‘lnll‘n:llln

BIAFITTR

T A

W

El departamento de mercadeo cuenta con una jefe de Mercadeo, una asistente, y una
encargada de merchandising, que tienen amplia experiencia en su gestion, sin embargo,
ocasionalmente enfrentan problemas cuando el trabajo implica coordinar esfuerzos con otros
departamentos. Para corregir estas dificultades, se propuso crear una ficha de procesos que
permita controlar el orden de las actividades promocionales. Las actividades incorporadas
consisten en: reuniones entre los departamentos de compras, mercadeo, y gerencia donde se
discuten promociones a implementar y quien absorbera el costo de los articulos
promocionales: el proveedor, la organizacién, o se comparte el costo entre ambos. La
siguiente actividad es trasladar la informacion a la agencia publicitaria para que redacten
textos y para que impriman la rotulacion sobre la promocion. Otra actividad en la ficha es
gue mercadeo recibe la rotulacion impresa y la revisa cuidadosamente previo a solicitar que
sea colocada en los productos. Seguidamente, mercadeo entrega memo con promociones
vigentes y el material promocional a los jefes de tienda para su implementacion. A
continuacion, los jefes de tienda revisan de nuevo la rotulacién, envian las promociones
autorizadas a sistemas para que se refleje en las cajas e instruyen a sus asistentes en colocar

el material promocional. Posteriormente, el jefe de tienda revisa que la rotulacién este
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colocada correctamente, y mercadeo realiza una inspeccion. Los jefes de tienda informan y
proveen listado de promociones vigentes a los vendedores. Las actividades finalizan con el
departamento de mercadeo monitoreando que las promociones estén implementadas de
forma correcta.

Igualmente, se presentd la implementacion de encuestas, capacitaciones e
introduccién de guion de atencion al cuerpo de ventas para mejorar la del cliente.

También, este departamento es el encargado de coordinar la Responsabilidad Social
Empresarial que Larach y Cia. proyecta a la sociedad. El cuidado del medio ambiente es el
compromiso que la organizacion ha adoptado como aporte al desarrollo sostenible de
Honduras. El departamento de Mercadeo ha elaborado campafias de reforestacion, educacion
y concienciacion, especialmente orientadas a la nifiez, usando a su personaje de marca “Don
Castor” para transmitir este importante mensaje.

Una de las debilidades que enfrenta Larach y Cia. es la alta competencia y nuevas
ferreterias en la ciudad como “Indufesa Do It Center” y “La Mundial”. Se sugiere emplear
benchmarking con el propoésito de analizar las areas en las que se puede mejorar respecto a

la competencia para mantener y atraer a mas clientes.
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3.2 Propuesta de Mejora

3.2.1 Crear una ficha de proceso de rotulacion promocional

La funcionalidad de la ficha de proceso sera organizar los pasos a seguir por los
departamentos de mercadeo, compras, y la gerencia general, para coordinar la aplicacion
correcta de las promociones que se realizan en las tiendas. Al seguir los procesos
establecidos, se busca tener cero errores en la rotulacion de material promocional y en la
aplicacion de descuentos a los clientes al momento de pagar en la caja

Larach y Cia efectia dos promociones internas al mes en cada tienda, por lo que la
ficha de procesos debe ser aplicada 2 veces al mes. Segun comenta la jefe del departamento
de mercadeo, la efectividad de las promociones se mide en base a mayores ventas y aumento
de la facturacion de las marcas en promocion. lgualmente, se comparan las ventas de
promociones pasadas para evaluar cuél ha sido mas exitosa y qué premios han sido mas
atractivos.

Ficha de Procesos de rotulaciones promocionales en tienda:

Periodicidad: Quincenal

HORARIO DIA RESPONSABLE ACTIVIDADES
Mafiana lunes Asistente de Reunion entre
mercadeo convoca a Gerencia, Mercadeo, y
reunion Compras para discutir
posibles promociones
Tarde lunes El jefe de Definicion de
compras presenta promociones
opciones de quincenales. En algunos

promociones basadas en
propuestas de
proveedores. Gerencia
selecciona la promocion
y aprueba el costo del
articulo promocional.

casos los proveedores
ofrecen los
promocionales sin
ningun costo, pero
usualmente los gastos
se comparten, depende
del acuerdo al que se
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Ilegue. En otros casos
se compran articulos de
la tienda a precio de
costo.

Mafana

martes

Jefe de mercadeo
contacta a agencia
publicitaria.

Mercadeo
provee promociones a
la agencia publicitaria y
solicita realizar e
imprimir rotulaciones
usando colores
Ilamativos para atraer la
atencion de los clientes.

Mafiana

viernes

Asistente de
mercadeo revisa
ortografia y textos.
Merchandising revisa a
diario.

Mercadeo recibe
rotulacion impresa 'y
revisa los textos antes
de ser colocada a los
productos en
promocion. La
encargada de
merchandising se
asegura que los
productos en
promocion destaquen
de forma ordenada y
que estén colocados al
frente de la géndola.
Los rotulos deben
colocarse en una
ubicacion visible. La
revision del
merchandising visual se
realiza a diario.

Mafiana

sabado

Asistente de
mercadeo envia
memorandum.

Mercadeo envia
memorandum con
listado de  nuevas
promociones que
estaran vigentes junto
con la  rotulacién
promocional a jefes de
tiendas.

Mafana

sabado

Jefe de tienda

Jefe de tienda
revisa la rotulacion y la
deja lista para instalar el
domingo. Se comunican
promociones vigentes
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con sus  respectivos
codigos a sistemas para
que se vean reflejadas
en las cajas.

Tarde sébado Jefe de tienda, Jefe de tienda
asistentes de tienda instruye a asistentes a
retirar rotulos de la
promocion anterior y a
colocar rotulos de la
nueva promocion el
lunes al abrir las tiendas.
Mariana lunes Asistentes de Asistentes
jefes de tienda colocan  rotulos de
nueva promocion en el
producto seleccionado.
Marfiana lunes Jefe de Tiendas Jefe de tienda
revisa rotulacion de
productos en promocién
contra el memorandum
enviado por mercadeo el
sdbado.
Marfiana lunes Merchandising Merchandising
verifica que la rotulacion | revisa en tienda que los
esté correcta. Si | rotulos promocionales
existen  errores  de | estén de acuerdo con la
redaccion se lo comunica | promocion  que e
a asistente de mercadeo | corresponde a cada
para  gestionar  su | producto. Los errores
correccion. Si los errores | también son reportados
son de colocacion los | por los vendedores o
corrige junto al jefe de | jefes de tienda a
tienda. mercadeo, y se deben
corregir de inmediato
por mercadeo.
Mafiana lunes Jefe de tienda Jefe de tienda
indica los productos que
tienen promocion o
descuento y
proporciona listado a
vendedores.
Mafana Lunes- Jefe de Mercadeo Jefe de
mercadeo da
viernes seguimiento al

funcionamiento del
proceso y supervisa a
diario rotulacion. Se
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comunica con jefes de
tienda por  video
Ilamadas para corregir
fallas.

Tabla 3: Ficha de procesos de promociones Fuente: Elaboracion propia

Actualmente, el proceso detallado en esta ficha ya estd establecido y cada
departamento responsable lleva a cabo las actividades que le corresponde, sin embargo, no
estd documentado. Es necesario documentar los procesos para evitar que los responsables
alteren u omitan el orden de las actividades. Asimismo, la documentacion permite que el
proceso fluya sin contratiempos en caso de que un colaborador se ausente o deje la
organizacion. Con esta ficha de procesos se espera evitar confusiones en la rotulacién de los
productos en promocion, asi como prevenir errores en los codigos asignados a las diferentes
promociones. Como se menciona en el articulo web Nueva 1ISO 9001:2015, (2013) “La Ficha
de Proceso es un documento donde se recogen las caracteristicas mas relevantes para el
control de las actividades recogidas en el diagrama.”

La informacion contenida en la siguiente tabla fue suministrada por la jefe del
departamento de mercadeo y por la gerencia general al momento de aceptar la ficha de
procesos como propuesta de mejora.

Tabla Comparativa:

.

ERRORES SIN APLICAR APLICANDO
ACTUALES FICHA DE FICHA DE
PROCESOS PROCESOS
Rotulacion colocada en  No se puede detectar  Se reducird porque se
producto equivocado quien ha fallado asigna responsabilidad
porque las al jefe de tienday a
instrucciones son encargada de

verbales



Errores de texto y/o de
precios en los rétulos

Cambios entre las
promociones no son
actualizados

Falta de comunicacion
al implementar nuevas
promociones

Cualquiera de los tres
colaboradores en
mercadeo revisa la
rotulacion, no existe
un solo responsable.

Se cometen errores
debido a que no hay
un solo responsable.

No se comunican las
nuevas promociones a
los jefes de tiendas y
vendedores en el
orden que la ficha
propone por lo que a
veces los vendedores
las desconocen

Tabla # 4 Tabla Comparativa de Errores

merchandising de
hacer revisiones.

Se responsabiliza a
asistente de mercadeo
revisar el material
enviado por la agencia
publicitaria 'y que
solicite cambios si hay
errores en los textos.
Merchandising y jefe
de tienda se
responsabilizaran de
revisar

Al seguir los pasos
propuestos se pretende
minimizar la falta de
comunicacion.

3.2.2Elaborar una encuesta a vendedores
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Para diagnosticar el nivel de compromiso que tienen los vendedores de las tiendas

con ofrecer un servicio de atencidn al cliente de calidad, se propone realizarles una encuesta.

Asimismo, se propone crear como estimulo al cuerpo de ventas, un reconocimiento al

“vendedor del mes” basado en que el vendedor que méas ventas reporte durante ese periodo

obtendra beneficios especiales o premios.
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Encuesta Vendedores

Encuesta Interna de retroalimentacién del personal de atencién al cliente:
| [F (Ctel) ~

1. ;Le gusta el trabajo que desempefia en Larach y Cia.?
1.Mucho 2.81 3. Algo 4 Nomucho 5 No
2. ;Qué es lo que mas le gusta del trabajo que desempefia?
Respuesta abierta
3. ;Qué es lo que mas le disgusta del trabajo que desempefia?
Respuesta abierta
4. ;Qué opinion tiene usted de su jefe inmediato?
Muy Buena 2. Buena 3.Regular 4. Mala
5. ;Opina usted que la empresa apoya a sus colaboradores cuando tienen problemas?
1.81 2 Aweces 3 No
6. ;Como cree usted que su trabajo se pudiera volver mas agradable?
Respuesta abierta
7. ;Qué opina de instaurar el vendedor del mes y recibir un premio =1 sus ventas

superan la meta mensual? Ej. Un dia libre, una cena para 4 en Pizza Hut etc.

1. Muybien 2. Bien 3 Regular 4.No me interesa

8. (Recomendaria usted a un conocido suyo a trabajar en Larach y Cia.?
1.81 2. Talvez 3.No
9. /Qué opina del ambiente laboral en Larach y Cia.?
1.Muy bueno 2. Bueno 3. Regular 4. Malo
10. ;En Larach y Cia. nos consideramos una gran familia, se siente usted parte de esta
familia?
1.81 2 Aveces 3 No

S1 su respuesta es no, explique por favor.

llustracion 3: Encuesta vendedores Fuente: Elaboracién Propia
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La encuesta busca conocer como se sienten los vendedores respecto a su jefe
inmediato, a sus superiores, a la empresa en general, lo que los motiva y desmotiva. El
personal de ventas es la cara de la empresa, es el contacto directo con el cliente, es el que
proyecta la imagen de la empresa frente a ellos. Cuando hay desmotivacion de parte de los
vendedores, las ventas se estancan ya que los clientes se limitan a comprar lo que buscan. Al
obtener resultados de esta encuesta, se le proveerd esta informacion a una empresa externa
que se contrate para desarrollar una capacitacion motivacional y orientada a la atencion al
cliente.

Las ventas son el motor que impulsa a una empresa al éxito o al fracaso, por lo tanto,
también se debe vigilar su satisfaccion con la empresa y procurar capacitarlos
constantemente, reconocer sus esfuerzos y premiarlos cuando desempefien una buena labor.
De acuerdo con David Torres (2021) “Si los empleados son el corazon de una empresa, la
productividad es como la sangre: sin ella no se puede sobrevivir. Lograr una buena
productividad significa que tu area de ventas es eficiente, que tiene un buen ritmo de trabajo

y que logra sus metas.”

3.2.3Capacitar a personal de ventas y elaborar guion de atencion.

Capacitar al personal de ventas para lograr que desarrollen habilidades para obtener
mejores resultados, satisfaccion y lealtad de los clientes. Se proponen capacitaciones
motivacionales y en atencion al cliente debido a que estos temas son de mucha importancia
para Larach, que en su mision expresa: siempre ofrecer servicios de calidad y mejora continua
en la atencion al cliente. La organizacion cuenta con 301 vendedores entre la ciudad de
Tegucigalpa y San Pedro Sula y se sugiere organizar las capacitaciones como se ejemplifica

en el siguiente plan y cronograma de actividades.



PLAN DE CAPACITACIONES

ACTIVIDADES

DESCRIPCION
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1. TEMAS DE CAPACITACION

2. CONTRATACION EXTERNA

3. QUIEN LA COSTEARA

4, METODO DE REALIZACION

5. DURACION

6. LUGAR DE APLICACION

7. CADA CUANTO

Servicio al cliente, Motivacion

Contratar Agencia de Relaciones
Publicas “Comunicarte”
Gerencia General

Formar 2 grupos de 30

colaboradores por tienda para cada

conferencia

2 horas por grupo y 2 dias en cada
tienda para cubrir ambos grupos
Salon de conferencias Larach y Cia.

Anual, mes de enero

CRONOGRAMA DE CAPACITACIONES

MES 2023
Enero Febrero

ACTIVIDAD Semanal | Semana 2 Semana3 | Semana4 Semana 5
Aprobacion del
costo de la v
capacitacion
Coordinar fecha de v
inicio con proveedor
Dividir en 2 grupos v
por tienda
Definir dia de la v
semana y horario
Comunicar
capacitacion a v
vendedores
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Inicio de v
capacitaciones

Mercadeo evalla la 4
capacitacién

llustracion #4 Cronograma de Capacitaciones Fuente: Elaboracion Propia

3.2.3.1Guion Vendedores

Guion #1 del Vendedor:

1. Buenos dias, mi nombre es Tuan, bienvenido(a) a Larach v Cia.
;En qué puedo servirle esta mafiana?

Con mucho gusto, acompafieme por favor.

Ll S

;Puedo ayudarle a encontrar algo mas?

5. Le comento que tenemos promociones en varios articulos que pueden
mteresarle. (mencionar los departamentos en los que hay promocion o
descuento, previamente comunicados por el jefe de tienda). Hacer énfasis en
promociones de productos relacionados con los que el cliente esta
comprando.

6. Ha sido un gusto atenderle, lo(a) esperamos de nuevo.

llustracién 4: Guion Vendedores Fuente: Elaboracion propia
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3.2.3.2Guion Vendedores Atendiendo a otro cliente

Guion #2 del Vendedor que esti ocupado con otro cliente:

1.
2.

Buenos dias, mi nombre es Juan, bienvenido a Larach y Cia.

Deme unos minutos que, al terminar de atender a mi cliente, con gusto le
ayudaré.

;En qué puedo servirle esta mafiana?

;Puedo ayudarle a encontrar algo mas?

Le comento que tenemos promociones en varios articulos que pueden
interesarle (mencionar los departamentos en los que hay promocion o
descuento, previamente comunicados por el jefe de piso). Hacer énfasis en
promociones de productos relacionados con los que el cliente esta
comprando)

Ha sido un gusto atenderle, lo esperamos de nuevo.

lustracién 5: Guion vendedores atendiendo a otro cliente Fuente: Elaboracion propia

Las capacitaciones deben ser programadas anualmente y los guiones deberan ser

presentados y socializados con los vendedores previo a su aplicacion.

Los consumidores quieren recibir atencion de calidad al comprar en establecimientos

comerciales, en Larach y Cia. los compradores buscan a los vendedores y usualmente ellos

no son atentos y amables. A veces es dificil encontrar a un vendedor disponible al comprar

un producto especializado o uno con especificaciones técnicas poco comunes.

El guion intenta cambiar la percepcion del servicio que los clientes reciben en Larach

y Cia. asi como sucede en las franquicies americanas donde utilizan guiones, y que resulta

en una percepcion de excelencia en la atencion.
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3.2.4 Seleccion de Propuesta.

La Ficha de Procesos es la propuesta que la Gerencia General de Larach y Cia. aceptd
e implementara en el mes de enero del 2023 por ser la que menos tiempo e inversion
econdmica implica. Ademas, concuerda con la necesidad que tiene la empresa, y que fue
expresada por la gerencia, de documentar procesos operativos y administrativos.’® Esta
propuesta tiene un bajo costo administrativo, el departamento de mercadeo coordinara la
impresion de la ficha de procesos, asi como una reunién con el departamento de compras y
los jefes de tiendas, para socializarla y girar instrucciones sobre su aplicacién. En el anexo
10 se encuentra el correo electrénico recibido de parte de la Gerencia General en el que
indican qué seleccionan la Ficha de Procesos!! entre las tres propuestas, los motivos de
haberla elegido, y las modificaciones solicitadas que ya fueron realizadas. Se puede observar
la ficha de procesos corregida en el anexo 11.

Cronograma de Implementacion Ficha de Procesos:

Por medio del siguiente cronograma de actividades se indica el tiempo que tomara
realizar la tarea de implementar la ficha de procesos en las tiendas de Larach y Cia. Como lo
explica el sitio web bizneo, (2020) “El cronograma es una herramienta esencial para elaborar
calendarios de trabajo o actividades”.

Se observa que su tiempo de implementacion es corto, sin embargo, sera ejecutada
hasta en el mes de enero proximo debido a que los ultimos meses del afio son los de mayor
movimiento, trabajo y ventas en las tiendas y prefieren disponer del tiempo necesario para

ponerla en préactica.

10\er Anexo 10

ver Anexo 11



Cronograma Elaboracion de Ficha

46

Actividad Responsable Dia | Dia Dia Dia Dia Dia Dia
lunes | martes | miércoles | jueves | viernes | sabado | lunes
Redaccion de X
texto de ficha Merchandising
de procesos al
finalizar
reunién donde
se definid la
promocion.
Disefiar y crear | Merchandising | X
fichaen
programa de
Excel
Revision final Jefe, asistente X
de mercadeo, y
merchandising
Imprimiry Asistente  de X
Repartir a jefes | mercadeo
de Tiendas
Convocar a | Jefe de X
reunién  para | mercadeo
socializarla con
jefes de tienda
Sostener Jefe, asistente X
reunion con de mercadeo,
jefes de tienda | merchandising
Implementacion | Jefe mercadeo X

y medicién

y
merchandising

Tabla #5 Cronograma de Elaboracion de ficha

Fuente: Elaboracion Propia




Objetivo:

El objetivo de la ficha de procesos para coordinar promociones es el de documentar
los pasos operativos que los diferentes departamentos involucrados deben seguir para lograr
eficiencia y el minimo de errores posibles en el proceso promocional. Como lo menciona la
gerencia en su correo de aceptacion de la propuesta, el proceso esté establecido, pero no
documentado, por lo que se presta para que existan fallas. La ficha busca ser una referencia
para los colaboradores con antigiuedad que omiten actividades como para nuevos empleados
que se contraten en el futuro. La persona encargada de merchandising sera la responsable de

documentar el proceso promocional y revisarlo con la jefe de mercadeo en el término de una

semana como se indica en el cronograma de elaboracién de ficha.

Costo de Implementacion Ficha:

ACTIVIDAD

1.Redaccioén ficha

DESCRIPCION

Disefar formato de
redaccion e incluir las
siguientes actividades:
coordinar reunién entre
compras, mercadeo Yy

gerencia, definir
promociones y premios a
sortear, proveer

promociones a agencia de
publicidad para elaboracion
de rotulacion, mercadeo
revisa textos de rétulos
impresos, mercadeo envia
rotulacion a jefes de tiendas,
jefes de tienda revisan de
nuevo la rotulacién y se
preparan para instalarla el
lunes que inicien, jefes de
tienda instruyen a sus
asistentes a retirar rotulos de
promocion  anterior y
colocar rotulos de nueva
promocion, jefes de tienda

COSTO

L.0.00



2.Impresion fichas

revisan que la rotulacion se
instal6 de acuerdo a listado
de productos del
memorandum enviado por
mercadeo, merchandising
revisa de nuevo rotulacion,
jefe de tienda provee a
vendedores lista de
productos en promocion, y
jefe de mercadeo supervisa a
diario el proceso. Es
responsabilidad de
merchandising  verificar si
habrd algun cambio en la
promocion y de realizarlo de
Ser necesario.

Imprimir copias para 4 jefes
y 12 asistentes de tiendas, y
4 para otros departamentos
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L. 40.00 costo de papel bond
L. 65.00 tinta de impresién

3.Convocatoria Reunion Convocatoria via correo L. 0.00
4.Compra  bocadillos Enviar a hacer compras y L.150.00 en sodas
refrescos Colocarlas en sala de juntas = (supermercado)
L.250.00 en galletas o
bocadillos (reposteria el
hogar)
L.120.00 gasolina para
compras
5.Implementacion Los colaboradores se L. 0.00
enteran de las nuevas
promociones y las
implementan en sus
departamentos
6.Revision y Monitoreo Merchandising del L.0.00
Departamento de Mercadeo
revisara la implementacion
a diario. Asimismo, la jefe
de mercadeo lo hara
diariamente de ser posible
debido a que
constantemente detecta
errores.
SubTotal.....coo L.625.00 por cada reunién
Total .o L.1,250.00 mensual

Jefe y Asistente de Tienda de SPS se conectaran via zoom a reunién
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3.3 Impacto Medible de la Propuesta

3.3.1 Impacto Medible de la Propuesta de crear Ficha de Procesos

La expectativa de organizar los procesos de forma escrita en una ficha que detalle paso a
paso, y dia por dia, las tareas a realizar, es que se minimicen las fallas que se presentan
actualmente.

Esta propuesta se debe implementar en la primera quincena del mes de enero, tiene
un bajo costo econémico y el beneficio serd para el departamento de compras, el
departamento de mercadeo, y finalmente para los clientes que se favorecen con las
promociones vigentes. Esta ficha de procesos debera elaborarse en el mes de enero del 2023
para acelerar la soluciéon de problemas. Las fallas que actualmente se presentan y que se
pretenden eliminar son que los rétulos son colocados en productos que no se encuentran en
promocion, los rétulos tienen precios equivocados, errores ortograficos en el texto, productos
en promocién se encuentran sin rotulacion promocional y falta de comunicacion entre
departamentos. Los vendedores seran informados de las promociones vigentes con la
finalidad de que les servira como herramienta de ventas. Finalmente, la rotulacion se colocaré
de acuerdo con los lineamientos especificados en el Manual de Marca propiedad de Larach

y Cia. que enfatiza que la visibilidad adecuada del material promocional es esencial.

Impacto medible al emplear encuesta a vendedores

Para aspirar a que una fuerza de ventas sea receptiva a lo que se requiera de ella, los
colaboradores deben estar motivados y sentirse a gusto con su trabajo, ellos. Los vendedores

son la imagen de la empresa frente a los clientes, son los que tienen el contacto directo con
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ellos y uno de los motivos por los que el cliente considerard si regresara a realizar compras
futuras.

Hacer una encuesta para descubrir como se sienten, que opinan del clima laboral de
la organizacion, y que obstaculos enfrentan en su trabajo, proveeré retroalimentacion valiosa
que ayudard a tomar decisiones que generen cambios. Asimismo, se propone poner en
practica el reconocimiento al “Vendedor del Mes” como estimulo motivacional y
reconocimiento al esfuerzo si se logran metas de ventas impuestas, ofreciendo premios como
1 dia libre, que no generen costo econdmico. Esto beneficiara tanto a los colaboradores como

a la empresa y se aplicaria a finales del mes de octubre.
3.32lmpacto Medible de Capacitar y emplear guion

Capacitar a los asesores de ventas de Larach y Cia. intenta beneficiar a la organizacion con
un aumento en ventas, en mejorar la imagen corporativa, en obtener satisfaccion de sus
clientes, y en generar lealtad. Se recomienda hacer la capacitacién a mas tardar a principios
de noviembre para mejorar la atencion en las ventas de fin de afio donde hay mas tréafico de
consumidores. La inversion en capacitacion tiene un costo aproximado de L.50,000-L.70,000
segln cotizacion via telefonica obtenida con la empresa de Relaciones Publicas:
Comunicarte. Por otra parte, usar un guion para atender a los clientes mejorar la percepcion
del servicio que ellos reciben. Finalmente, las empresas como las franquicies de restaurantes
americanos son reconocidas por ofrecer un excelente servicio al cliente y son ejemplo de

empresas que usan un guion predeterminado.
3.4 Impacto Medible de Propuesta Seleccionada:

El impacto medible de la propuesta de crear una ficha de procesos para rotulacion y

comunicacion de las promociones en las tiendas se medira en base a: al numero de
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cumplimento de las acciones planificadas en la ficha, en nimero de ejecuciones de las
actividades los dias programados para su cumplimiento, con la revision diaria de las
actividades implementadas, en la mejora de la comunicacion entre departamentos y por la

cantidad de errores encontrados en el proceso.

Definicidon de Indicadores Clave:

Por medio del uso de KPI que permitan medir la eficiencia y alcance de la ficha de
procesos, se evaluara el beneficio de documentar este proceso para evitar los continuos

errores que actualmente se presentan.
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1. Eficiencia — En las reuniones quincenales, previo a informar sobre nuevas
promociones, se mediran los resultados obtenidos en la aplicacion de la ficha de procesos en
la promocidn anterior. Por medio de una breve encuesta a los jefes de tienda se obtendré
retroalimentacion y el tipo de errores encontrados.

Se asignara al asistente de mercadeo para que tome nota y genere un reporte de las
respuestas ofrecidas en cada reunion.

Encuesta para Medir Eficiencia de la Ficha de Procesos Aplicada:

¢Siguio los pasos de la ficha como se indica?

¢Se encontrd con algin problema en el proceso?

¢Hubo errores en la implementacién de la ficha?

¢ Cuales fueron los errores ?

Se espera que la ficha de procesos sea una herramienta que colabore en optimizar el
proceso promocional que es constante en Larach. Al iniciar su implementacion, seréa
necesario explicarla ampliamente a los departamentos de compras, ventas, mercadeo, y la
gerencia general. Todos deben estar bien informados y recibir en fisico la ficha para que
puedan referirse a ella. Después de dos meses de haberla implementado, se proponen los
siguientes pasos que a continuacion se detallan para lograr la eficiencia esperada.

Completar el ciclo de eficiencia:
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Jefe de mercadeo y de tienda realizan Ilamado de
atencion verbal y personal al responsable del error.

Al segundo llamado de atencién al mismo

colaborador, el jefe de mercadeo le enviara un
memorandum.

Al cometer tercer error, la gerencia general
sostendra reunion con el colaborador para
determinar que procedera.

2. Alcance — Se nombrara y cuantificara la cantidad de errores cometidos por los
vendedores, asistentes y jefes de tienda, y por el departamento de mercadeo. De esta forma,
se mediran los resultados y beneficios de haber documentado el proceso.

La cantidad de errores encontrados se compararan con los errores cometidos en las
quincenas anteriores para evitar su repeticion. En vista que el proceso no se encuentra
documentado, no se tienen datos historicos sobre la recurrencia de estos. Sin embargo, la
meta es reducir su incidencia entre 80% a 90% al implementar la herramienta de ficha de
procesos como parte de sus actividades diarias. Se pretende que al responsabilizar a varias
personas de diferentes departamentos de monitorear diariamente el merchandising visual, se
minimice la incidencia de errores de un 10% a 20% en cada promocién. La matriz de
indicadores que a continuacion se presenta ejemplifica los porcentajes que pueden medir el
éxito o fracaso de cumplir con la implementacion de la ficha.

La siguiente matriz de errores constantes en el proceso promocional ayuda a la

correcta gestion empresarial de este proceso que es de tanta importancia para la organizacion.



Tabla # 6 Indicadores Clave

Objetivo

Actividades

Indicadores
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Evaluacion

Solucionar los
problemas
ocasionados por no
seguir el proceso
promocional

Reducir rétulos
colocados en
productos
equivocados

Porcentaje de
reduccion de rotulos
colocados en
productos
equivocados

Revision diaria por
jefe de tienda y
merchandising

Disminuir precios
incorrectos en

Disminucion del
porcentaje de

Revision periodica
por jefe de tienda,

rotulacion y precios incorrectos | merchandising, jefe

productos en rotulacion de mercadeo
promocional

Minimizar Reduccion de Monitoreo diario

incidencia de incidencia de por jefe de tienda,

productos en
promocion sin
debida rotulacién

productos en
promocion sin
debida rotulacién

merchandising

Mejorar falta de

Porcentaje de la

comunicacion entre | mejora de
responsables comunicacion entre
departamentos

Jefe de mercadeo

Eliminar errores
ortogréaficos y de
texto

Reduccion del
porcentaje de
errores ortograficos
en textos

Revision por
asistente de
mercadeo

Tabla # 6: Indicadores Clave

Fuente: Elaboracion propia




Tabla # 7: Matriz de Indicadores de Errores:
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Objetivo estratégico Areao departamento responsable KPI _ Tolerable Meta
Reducir rotulos c_olocados en | Jefe y asistente de tiendas, merchandising, jefe | % de reduccllon dn.e rotulacion 0% a 69.9% 30% 279.9% 50% 3 90%
productos equivocados de mercadeo colocada indebidamente
Drisminuir precios incorrectos ) ) . % de disminucion de precios
. . lefe de tiendas, sistemas, merchandising, . .
en rotulacion promocional v ) incorrectos en rotulacion y 0% a 63.9% 70% a 79.9% B80% a 90%
asistente de mercadeo
productos productos
Minmimizar incidencia de
L lefe y asistente de tiendas, merchandising, jefe | % de reduccidn de productos
productos en promocion sin ) ) . 0% a 69.9% 70% a 79.9% 80% a 90% = de 90% T0%
. .. de mercadeo sin debida rotulacion
debida rotulacion
. % de optimizacion de
Mejorar 1a falta de n:u:rmur?icacic‘m entre
comunicacion entre lefe y asistente de mercadeo, jefe de tiendas 0% a 69.9% 70% a 79.9% 80% a 90% = de 90% 85%
departamentos responsables
responszables del proceso
del proceso
. . % de eliminacidn de errores
Eliminar errores ortograficos . L
en tertos lefe y asistente de mercadeo ortograficos en textos 0 a 69.9% 70% a 79.9% 80% a 90% = de 90%
N promocionales

Tabla # 7: Matriz de Indicadores de Errores

Fuente: Elaboracion Propia




Se implementa
adecuadamente la ficha de
procesos.

Errores se pueden minimizar
hasta en 80% a 90%.

La incidencia minima de errores aceptable sera del 70%

Acciones correctivas sugeridas para evitar recurrencia de

errores:
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Seguir en orden el proceso detallado en la ficha

Responsabilizar a colaboradores en su respectiva

obligacion

Efectuar reuniones quincenales para revision del

proceso, supervision y monitoreo
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Capitulo 1V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

4.1.1 Se logra la aprobacién del objetivo de optimizar las actividades que se realizan al
ejecutar promociones en las tiendas, implementando una ficha de procesos a partir de enero
del 2023. Desde que la jefe de mercadeo manifestd las constantes equivocaciones en el
proceso promocional, se identific6 que la organizacion carece de manuales de
procedimientos. Fue de gran utilidad conocer de estos instrumentos administrativos para
realizar la propuesta de mejora.

4.1.2 Se concluye que es necesario identificar los aciertos y errores de los vendedores
analizando por medio de encuestas como lograr que mejoren su productividad. Sin embargo,
no se pudo realizar en los Gltimos meses del afio debido a que en esa temporada se llevan a
cabo actividades de mucha importancia y que requieren de mucha ocupacion como la Feria
de Mayoristas y las ventas Navidefias. Tener conocimiento de desarrollo organizacional
permitidé que se propusiera realizar un diagnostico al departamento de ventas para identificar
sintomas que afectan negativamente el servicio que brindan a los clientes con el fin de generar
acciones correctivas.

4.1.3 Se planifica capacitar en estrategias de servicio al cliente y motivacion a los 301
vendedores de las tiendas, en el primer trimestre del afio 2023, con el objetivo de lograr la
mejora continua en servicio al cliente y en la percepcion de la imagen corporativa. Para esta
propuesta se aplicaron conocimientos sobre sistemas de calidad que incluye que la calidad
de servicio es uno de los factores criticos para lograr la satisfaccion del cliente y la

competitividad.
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4.2 Recomendaciones:

4.2.1 No existe un proceso promocional documentado, por lo que se sugiere
implementar la ficha de procesos en el mes de enero del 2023 que tomara una semana en
elaborarse y otra semana para ejecutarse. La mejora continua es una aspiracion de Larach y
Cia., por lo que tener documentado este proceso asegura la optimizacion de las actividades
que se ejecutan en cada promocién.

4.2.2 Se recomienda aplicar encuestas al equipo de ventas en el primer trimestre del
2023 con la finalidad de recopilar informacion sobre su desempefio para poner en practica
acciones que generen cambios. Obtener un diagnéstico es el primer paso para reconocer la
problematica y sus posibles soluciones que permitan brindar un servicio de alta calidad. Sin
embargo, la empresa no fue muy receptiva.

4.2.3 Se propone capacitar a los vendedores de las tiendas en servicio al cliente y
motivacion con el proposito de que compartan una cultura organizacional con
comportamientos de mayor compromiso, iniciativa y proactividad. La capacitacion debera
realizarse en el primer semestre del afio 2023 y tomara un mes capacitar a los 301 vendedores,
lo que garantizard un incremento en la productividad.

4.3 Recomendaciones a la Universidad

Se recomienda la incorporacién de una clase en el curriculo universitario que instruya
a los estudiantes el método correcto de redactar informes que facilite la elaboracion de este

documento al cursar la practica profesional.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Brand Book: Una guia en el cual se definen todos los elementos que ayudan a usar logotipos,
marca, y la imagen corporativa.

Cabezas de Gondola: Son soportes de publicidad en el lugar de venta destinados a las
promociones.

Cartera de cobros: Proceso para tramitar el cobro de deudas.

Cliente objetivo: La persona mas interesada en consumir tu producto o servicio.
Competencia: Disputa entre personas, animales 0 cosas que aspiran a un mismo objetivo o
a la superioridad en algo.

Cotizaciones: es un documento en el que se establece el costo a pagar por un producto o
servicio.

Crear un producto: Consiste en el proceso completo de crear y llevar un nuevo producto al
mercado.

Documentar: Proporcionar documentos para acreditar algo que se dice o se escribe.
Estacionalidad: La repeticion de determinadas variaciones en alguna variable cada cierto
periodo, normalmente igual o menor a un afio.

Exclusividad en productos: Cuando una sola organizacion tiene el derecho de usar y
comercializar un producto o marca en particular.

Exhibir en cabezas de Gdndolas: Alternativas de presentacion de productos que funcionan

de manera complementaria.
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Imagen Corporativa: Son las creencias que tienen los consumidores y el publico en general
sobre una marca u organizacion.

Manual de Marca: Una guia que incluye simbolos, nombres, esléganes, disefio de
papeleria, decoracion de edificios y anuncios. Incluye la vestimenta y uniformes.

Manual de Redes Sociales: Es una guia practica que regula la presentacion visual de una
marca en las redes sociales.

Mayorista: Que vende productos al por mayor.

Mercado: Lugar tedrico donde se encuentra la oferta y la demanda de productos y servicios
y se determinan los precios.

Nivel de agacharse: Productos colocados debajo de los 3"de altura y que hay que agacharse
para tocarlos.

Nivel Forzado: Productos que estan arriba de 6" en una gondola

Nivel de Ojo: Productos colocados entre 4-5" en una gondola, atraen mas la atencion de los
adultos.

Nivel de precios de un producto: El nivel de precios de un pais es la media ponderada
del precio de sus bienes y servicios.

Nivel de Tacto: Productos colocados de 3-4" en una gondola, accesible a nifios y a ser tocado
Pantone: Una guia de colores que estan identificados con un codigo.

Pautar: Dar reglas o determinar el modo de ejecutar la publicidad en medios de
comunicacion.

Poder adquisitivo: Capacidad econdmica de una persona o una colectividad para adquirir
bienes y servicios.

Proceso Operativo: una forma de gestion compuesta por diferentes metodologias cuya

Unica finalidad es mejorar el desempefio de una empresa.
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Producto Amigable: Productos que aportan apoyo al medio ambiente.

Productos Apilados: Colocar producto uno encima del otro en las repisas.

Productos Frenteados: Colocar productos en la parte frontal del estante.

Producto de Temporada: Productos de alto movimiento en fechas especificas del afio.
Promocion: Campafia publicitaria que se hace de un determinado producto o servicio
durante un tiempo limitado mediante una oferta atractiva.

Servicio al Cliente: consiste en brindar todo el asesoramiento a tu consumidor, antes,

durante y después de la compra.



ANEXOS

Anexo 1: Stand Makita y Stand Tramontina
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Anexo 2: Rotulacion Promociones y Errores ortograficos en artes publicados

de descuento

en Impermeabilizantes waterlock

de descuento
en DRY COAT cuartos y galones

LANCO

cada cubeta

Larachslia. .

Construyamos una

Hondurm

2006

Larach y Gia., comienza

el nuevo reto sicial de

sensibilizar a la poblacion
hondurena sobre la Importancia
de CUIDAD EL BOSQUE, PLANTAR
ARBOLES Y AHORAR ELAGUA,
colocando a la cabeza a los

nifos y nifas.
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Anexo 3: Plano Exhibicién Mega Larach
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Anexo 4: Evento futbolito
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Anexo 6: Entrega de premio SONAX
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Anexo 7: Base de datos facturas promociones” Minimo de compra ROTOPLAST” y

“Gana con Sonax y Don Castor”.
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Anexo 8: Grupo WhatsApp Createx/Sultan

9:25 wll =0 )

Talleres Createx/Sultan
< B g Alexandra Guzman/createx, Al... G:I %
Buen dia
Les recordamos que este 23 y 24 son
los Talleres Createx/Sultan en Mega
Larach Periférico.

Horario:

9-12y 2-5 pm

Favor confirmar asistencia. Los kits
estan a la venta en Mega Larach
Periférico y Miramontes 11:34 AM &

Gloria Amadorfcreatex left

Dania Melendez/ Createx
Hay que pagar por recibir el curso
11:34 AM

Yolanda Acosta/createx

Acaban de ingresarme al grupo ﬂ .
Me fascina todo lo artesanal en
especial :Decoupage, y reciclaje. ¥
otros 11:35 AM

Christine De Funes/createx
Perfecto ire hoy a larach a comprar los

kits 11:37 AM

Yolanda Acosta/createx
> Yolanda Acosta. .5, .

Christine De Funes/createx @
Y ver g tomare en los cursos 11:37 AM

-+ C ® &
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9:25 wll T

) Talleres Createx/Sultan
< 188 Alexandra Guzman/createx, Al C]O %
TO e dlULWL pdida gL viellies ue £ 4 o

12:58 PM

Christine De Funes/createx
Yo dependiendo g proyecto daran en
cada taller 12:59 PM

Se adjuntan imagenes de proyectos y
listado de precios.

Precio incluye materiales

Taller gratis, solo tienes que comprar
materiales.

Puedes escoger y hacer el proyecto que
te guste. 2:19 PM

Forwarded

=« Proyectos Createx- Sultan sept-...
16 pages - 9.6 MB - pdf 2:20 PM
Los talleres son en Mega Larach

Periférico

Materiales a la venta en Mega Larz @
Miramontes y Mega Larach Perifér
2:23 PM

+ C ©® 9
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Anexo 9: Feria de Mayoristas

E— 3

ENIDOS!
l'ulgiglvbﬂ MAYORISTA

.

MAYORIST.

iTE ESPERAMOS EN NUESTRA
FERIA MAYORISTA!

Sabado 15 de octubre
a partir de las 3:00 PM
en Mega Larach Periférico

Donde podras acceder a los siguientes beneficios:

Exposicién de mas de 50,000 articulos que vende Larach y Cia.
Mas de 50 Marcas participantes con presencia en exhibidores

o en géndola.

Asesoria personalizada con representantes de la marca.
Descuentos atractivos en los pedidos que realices en la Feria.
Podrés acceder a la plataforma exclusiva para realizar tu pedido a
través de tu teléfono movil.

Excelentes limites de crédito y plazos de pago.

Muestras y promocionales de parte de proveedores en su exhibicion.
Demostraciones de productos.

Sorteos entre los clientes que coloquen pedidos.
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Anexo 10: Correo Electronico de Gerencia General Aceptando Propuesta de Mejora

R

Emilia Quifionez Larach jue, 13 oct, 10003 (hace 6 dizs)  §% &

para mi, gabrielgl@larachycia.com «

Hola Ricky,
Gracias por compartimas tu propuesta.

Fara darte un poco de contexto, actualmente estamos en una etapa en la que como empresa nos estamos viendo con la necesidad de documentar varios procesos operativos y
administrativos que tenemos. Esta necesidad viene en base a que quaremaos mejorar algunos procesos para ser mas eficientes y buscar ser mas econdmicos. El departamento de mercadeo
s Una area en la que esta necesidad es bien notable.

Por esta razon, Ia propuesta que hiciste nos conviene, y de manera periadica |a iremos implementando. EI tema de las rotulaciones de promocionales es una tarea que es bien constante en la
empresa, y una que no esté documentada en una ficha. Aun habiendo ya un proceso establecido, no esta rigido, v esta ficha nos ayudara a avanzar mas con esto.

Sin embargo, si hay algunos cambios que le debemos hacer a la ficha de procedimigntos. Por ejemplo, Mercado no se encarga de elaborar los textos e imagenes de los rotulos. Este proceso
lo subcontratamos con una agencia de mercadeo, quien nas hace las publicacionas en las redes sociales v también nos hacen estas tareas. También, otro cambio que debemos aclarar s
que las promociones las define el departamento de compras, gerencia las aprueba, y mercadeo las implementa. Entonces se deberan cambiar log primeros pasos.

En general vemos la propuesta que hiciste como una ventaja a nuesiras necesidades ya que este proceso nos ayudaste a documentarlo v tendremos un proceso medible que podemos
eficientar en ese departamento.

Saludos,

e

Emilic Quifionez Larach

Gerencia General

emilioglilarachycia.com
Tebdfono: (504) 2290-1100 Bxt. 2110

bl
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Anexo 11: Ficha de Procesos de Rotulaciones Promocionales en Tienda:

Periodicidad: Quincenal

HORARIO DIA RESPONSABLE ACTIVIDADES
Mafiana lunes Asistente de Reunion entre
mercadeo convoca a Gerencia, Mercadeo, y
reunion Compras para discutir
posibles promaociones
Tarde lunes El jefe de Definicion de
compras presenta promociones
opciones de quincenales. En algunos
promociones basadas en | casos los proveedores
propuestas de ofrecen los
proveedores. Gerencia promocionales sin
selecciona la promocién | ningln costo, pero
y aprueba el costo del usualmente los gastos
articulo promocional. se comparten, depende
del acuerdo al que se
llegue. En otros casos
se compran articulos de
la tienda a precio de
costo.
Mariana martes Jefe de mercadeo Mercadeo
contacta a agencia provee promociones a
publicitaria. la agencia publicitaria y
solicita realizar e
imprimir rotulaciones
usando colores
Ilamativos para atraer la
atencion de los clientes.
Mafiana viernes Asistente de Mercadeo recibe

mercadeo revisa
ortografia y textos.

rotulacion impresa 'y
revisa los textos antes
de ser colocada a los
productos en
promocion. La
encargada de
merchandising se
asegura que los
productos en
promocion destaquen
de forma ordenada y
gue estén colocados al
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frente de la gondola.
Los rotulos deben
colocarse en una
ubicacion visible. La
revision del
merchandising visual se
realiza a diario.

Mafiana

sabado

Asistente de
mercadeo envia
memorandum.

Mercadeo envia
memorandum con
listado de  nuevas
promociones que
estaran vigentes junto
con la  rotulacién
promocional a jefes de
tiendas.

Mafana

sabado

Jefe de tienda

Jefe de tienda
revisa la rotulacion y la
deja lista para instalar el
domingo. Se comunican
promociones  vigentes
con sus  respectivos
codigos a sistemas para
que se vean reflejadas
en las cajas.

Tarde

sabado

Jefe de tienda

Jefe de tienda
instruye a asistentes a
retirar rotulos de la
promocion anterior y a
colocar rotulos de la
nueva promocion el
lunes al abrir las tiendas.

Mafiana

lunes

Asistentes de
jefes de tienda

Asistentes
colocan  rotulos de
nueva promocioén en el
producto seleccionado.

Mafiana

lunes

Jefe de Tiendas

Jefe de tienda
revisa rotulacion de
productos en promocién
contra el memorandum
enviado por mercadeo el
sébado.

Mafana

lunes

Merchandising
verifica que la rotulacion

esté correcta. Si
existen errores de
redaccion se lo comunica

Merchandising
revisa en tienda que los
rotulos promocionales
estén de acuerdo con la
promocion  que le
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a asistente de mercadeo
para gestionar su
correccion. Si los errores
son de colocacion los
corrige junto al jefe de
tienda.

corresponde a cada
producto. Los errores
también son reportados
por los vendedores o
jefes de tienda a
mercadeo, y se deben
corregir de inmediato
por mercadeo.

Mafana lunes Jefe de tienda Jefe de tienda
indica los productos que
tienen promocion o
descuento y
proporciona listado a
vendedores.
Mafiana Lunes- Jefe de Mercadeo Jefe de
mercadeo da
viernes seguimiento y supervisa
a diario el
funcionamiento del

proceso. Se comunica
con jefes de tienda por
video Ilamadas para
corregir fallas.

Tabla 3: Ficha de procesos de promociones

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 12: Mejoras sugeridas a Hugo App

L

=

10.
11.
12
13.
14,
15.
16.
17.
18.
19,
20.

21.

22.

23.

24,
25.
26.
27.
28.
29,

Paner el departamento de navidad

Paner productos disponibles que salen stock

Poner promociones o descuentos por la compra de un producto

En brocas poner mas variedades y productos disponibles que salen en stock

En herramientas manuales poner mas desarmadores y productos

Poner cajas de herramientas

Poner mas herramientas electrdnicas como por ejemplo esmeril, mas discos, hidro
lavadora, manguera pars aire, etc.

En pernos, arandelas y tuercas poner mas variedades.

En clavos y tachuelas poner mas clavos

Paner més pasadores y bisagras

Mas variedades en llamadores

Mas lazos

En duchas y accesarios poner mas manecillas, duchas, y brazos.

Poner més mangueras para ducha

Poner disponible en valvula el producte vélvula 2 pyc lisa de bola cadigo # 041700674
En el departamento de limpiadares poner disponibles los productos

Mas variedades de interruptor

En el departamento de extractores poner disponibles los productos

En el departamento de calentadores poner mas calentadores

En el departamento de silbatos y brijulas, bolsas para dormir y colchones, control de
plagas, neveras, pesca y caserias poner disponibles los productos gue salen en stock
En el departamento de automotriz en seguridad vy precaucion poner disponibles los
productos que estan en stock

En el departamento exprimidores v cortadores poner los productos disponibles que estan
en stock.

En el departamento de termos, vasos, jarras, y botes poner los productos disponibles que
estan en stock y poner mas variedades

En el departamento de planchado v lavado poner mas planchas

Poner més variedades de cuchillo en el departamento de cuchillos y corte.

Mas variedades de molinos

Poner disponibles los productos en lapiceras, mochilas, maletines v bolsos.

Poner mas folder manilo

En el departamento de loncheras y cintas adhesivas poner disponibles los productos y
poner un poco de variedades y cambiar las loncheras a unas mas atractivas.



