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RESUMEN EJECUTIVO

Durante el periodo de practica profesional se desarrolld el puesto de asistente del
departamento de ventas en la empresa Ceramicasa, la cual es una empresa que se dedica a la

distribucion y venta de porcelanato, cerdmicas, marmol entre otros productos.

El departamento asignado se dedica a la gestion de las ventas, servicio al cliente y entregas
en la empresa. En el area de ventas se brindo6 la oportunidad de desarrollar capacidades de
trabajo en equipo, documentacion de papeleo, procesos de ventas, satisfaccion del cliente y
administracion del tiempo. Fue un reto, donde el objetivo era la mejora continua y solo se

logra alcanzar a través de la perseverancia y la atencidn a los detalles.

Las actividades realizadas en el area fueron en relacion a la elaboracion de cotizaciones,
benchmarking, recepcion y gestion de reclamos, elaboracion de ordenes de trabajo, archivo
de facturas y control de visitas de los clientes. Se aprendi6 a realizar los procesos basicos de

ventas.

Adicionalmente se tuvo la oportunidad de enriquecer el area al colaborar con un pequefio

entrenamiento en el drea de ventas que sirvid para generar la propuesta de mejora.

Se desarroll6 la propuesta de mejora. La propuesta consiste en la apertura del departamento
de servicio al cliente que conlleve a una evaluacion del servicio al cliente y un programa de

incentivos que mejore la retencion de los clientes; cosas que actualmente la empresa no hace



v

y que requiere de un departamento de servicio al cliente para que se pueda llevar a cabo. Esto
debido a que existe un problema en relacion a que el departamento de servicio al cliente y

ventas funcionan como el mismo, generando una sobrecarga de trabajo.

Se concluyo, el periodo de practica con muchos cambios positivos en cuanto a la forma de
trabajar en equipo, la forma en que se ve la estructura de una empresa mediana, los procesos

que conlleva la gestion de ventas y la importancia de mantener una documentacion de todo.



INTRODUCCION

El siguiente informe es elaborado para explicar las actividades realizadas durante la practica
profesional, asi como también propuestas de mejora para la empresa y la implementacion de

las mismas.

La préactica profesional se llevd a cabo en un periodo de diez semanas, en el periodo de
octubre a diciembre del 2017, en la empresa Ceramicasa, la cual es una empresa muy bien
posicionada en Honduras, que se dedica a la distribucion de ceramica y porcelanato en el

pais; se tuvo la oportunidad de formar parte del departamento comercializacion y ventas.

En el puesto de asistente del departamento, se realizaron actividades de apoyo a las ventas y
distribucion, con el objetivo de empaparse del proceso de ventas y conversion de clientes de

la compaiiia para poder generar una propuesta que enriqueciera el departamento.

En este documento se puede encontrar diferentes apartados, teniendo en el primer capitulo
los objetivos planteados en el inicio de este proceso de practica profesional, asi como también

se resumen los datos generales de la empresa.

En el segundo capitulo explica las actividades que se realizaron durante el periodo de la
practica buscando dar a conocer el entorno y niveles de responsabilidades que se asignaron
durante las diez semanas de practica profesional; en base a las actividades realizadas, se

desarrolla el tercer capitulo el cual buscar definir una propuesta de mejora para la empresa,
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con el fin de brindar una oportunidad de mejora, y a la vez proporcionar una idea del impacto

que esta tendra en pro de la empresa.

Para finalizar, este documento presente en su cuarto capitulo se presentan las conclusiones
que buscan reflejar el logro de los objetivos, asi como también se plantean las

recomendaciones hacia la empresa, la universidad y los alumnos.



CAPITULO



1.1 OBJETIVOS DE LA PRACTICA PROFESIONAL

1.1.1 Objetivo General

Aplicar los conocimientos de ventas, distribucion y comercializacion de productos,
adquiridos durante el trayecto de la carrera universitaria en el cargo de asistente del

departamento de comercializacion y ventas de la empresa Ceramicasa.

1.1.2 Objetivos Especificos

1. Conocer el grado de satisfaccion al cliente con el objetivo de generar una estrategia que

permita mejorarla.

2.Evaluar las razones principales que generan las quejas y reclamos de los clientes con el

objetivo de poder reducirlas en un 10%.

3.Participar en las actividades principales del departamento de ventas, con el objetivo de

conocer sus procesos y mejorar la eficiencia del departamento.



1.2. DATOS GENERALES DE LA EMPRESA

1.2.1. Descripcion de la empresa

CERAMICAS S.A. es una empresa 100% hondurefia, que inicia operaciones en mayo de 2010,
que opera en la ciudad de San Pedro Sula cortes bajo el nombre de CERAMICASA. La empresa
mantiene relaciones comerciales en Asia, Europa, Sur América con el objetivo de ampliar y
fortalecer su participacion de mercado a través de productos con los mal altos estandares de
calidad con un solo fin, ofrecer a sus clientes producto de calidad superior. La compaifiia
apuesta a convertirse en los proximos cinco afios en una de las compaiiias mas grandes en la

distribucion de ceramicas y piedras naturales en el pais.

Actualmente sus operaciones estan presentes en la ciudad de San pedro Sula y cada afio tiene
como objetivo el crecimiento y expansion a nivel nacional; generando mas de 10 empleos
directos que le permiten contribuir en el desarrollo y sostenibilidad de muchas familias del
pais. Con el fin de obtener la credibilidad de sus clientes; CERIMICASA adopta claves para el
€xito operativo como ser: Productos calidad a precios competitivos, un excelente servicio al

cliente que promueva la fidelidad de los clientes. (DCA, 2017)

1.2.2. Mision

Proveer con eficiencia y atencion personalizada productos y servicios de alta calidad destinados

a embellecer los hogares o negocios de sus clientes. (Ceramicasa, 2017)



1.2.3. Vision

"Ser reconocidos como una empresa lider en proveer a nuestros clientes soluciones
innovadoras y a la medida, para los acabados interiores y exteriores de sus proyectos, a precios

competitivos, alta calidad y menor tiempo posible, en cualquier lugar de la region".

1.2.4 Valores

Los valores de la empresa son:

a. Honestidad: Ser consecuentes con lo que piensan, dicen y hacen; ser transparentes con las
acciones a nivel personal, familiar y laboral, sin atentar contra las expectativas e intereses de

todas las personas involucradas en el negocio.

b. Responsabilidad: Cumplir de manera efectiva con las actividades asociadas al desarrollo de

la empresa.

c. Respeto: las relaciones internas y externas se basan en la cordialidad y la comprension a

pesar de las diferencias en el &mbito laboral y personal. Velan por el cumplimiento de los

derechos de todas las personas involucradas en el negocio.

d. Compromiso: Estar dispuestos a dar lo mejor, a involucrarse en el logro de los objetivos, a

ser sensibles a los éxitos, disfrutar de ellos y en la adversidad aportar soluciones.

e. Trabajo en equipo: Ser conscientes que para alcanzar las metas deben trabajar en equipo,



f. Disciplina: Ser constantes, persistentes y rigurosos en el cumplimiento de sus funciones y
compromisos, en el lugar y tiempo oportuno en pro del buen funcionamiento y desempefio de

la empresa.

1.2.5 Estructura Organizacional

La estructura organizacional de Ceramicasa comienza con el consejo de administracion, luego
con un coordinador de recursos humanos, quien vela por el cumplimiento de derechos y
deberes del personal a su cargo. Debajo del coordinador de recursos humanos hay un jefe de

compras, uno de almacén, un encargado de tienda y dos asesores de proyectos.' (Carrillo, 2017)



CAPITULO II



2.1. ACTIVIDADES REALIZADAS

2.1.1 Elaboracion de Cotizaciones

La realizacion de una cotizacion es uno de los procesos mas tediosos e importantes del proceso
de ventas de Ceramicasa. La cotizacion es el documento que utiliza el cliente para debatir si
realiza o no la compra con la empresa, de manera que debe ser muy detallado y no debe tener
errores ni en precios, ni cantidades y debe de incluir todos los impuestos y parametros de la

compra.

Una cotizacion es la documentacion que indica el valor real de un grupo de articulos que el
cliente estad buscando. El documento contiene un total de las cantidades y tipos de productos
seleccionados por el cliente. (Julidn Pérez Porto, 2010) La realizacion de una cotizacion es
uno de los procesos mas tediosos e importantes del proceso de ventas de Ceramicasa. La
cotizacion de puede dar de manera presencial o digital. Usualmente las solicitudes las hacen

los clientes en la tienda o por medio de correo electronico o redes sociales.

La elaboracién de la cotizacion, consiste en ingresar la cantidad de productos y tipo de
productos que el cliente solicita en el sistema SAP en el 4rea de ventas. El sistema solicita el
codigo del cliente y colaborador; luego de ingresarlos se llenan los espacios con la informacion
solicitada y se ingresan los productos con las cantidades y automaticamente los campos se
llenan. Luego se imprime o se pasa a PDF y se le envia al correo electronico al cliente o se le

entrega en fisico, dependiendo lo que el cliente prefiera.

El propdsito de la tarea es que el cliente pueda hacer un presupuesto de la compra y confirmar

la disponibilidad de material en el almacén.



2.1.2 Benchmarking

El benchmarking es una técnica que se utiliza para analizar los procesos, precios y productos
de la competencia para poder adaptarlos a la empresa con el fin de mejorar. El andlisis consiste
en el estudio y recopilacion de informacion publica y privada de la competencia para poder

identificar estrategias que les sean rentables y que podrian mejorar el negocio. (Mateo, 2017)

El analisis de benchmarking se hizo con la técnica de cliente espia, donde se visitd a empresas
como Indufesa, Construdepot entre otras, que ofrecen productos similares a los de Ceramicasa.
En la visita se hizo pasar por cliente solicitando cotizaciones en relacion a las ceramicas,
granito y porcelanato para poder documentar y generar un analisis en cuanto a precios, tiempos

de espera, disponibilidad de productos y servicio al cliente.

Como parte de las tareas del equipo de comercializacidon y ventas de manera semanal se hace
una visita a una de las empresas en la lista de las empresas que son parte de la competencia
directa e indirecta de la compaiiia. Esta visita es con el objetivo de ver los precios que maneja

la competencia en relacion a sus productos que tienen similitud a los que ofrece Ceramicasa.

El objetivo de esta visita es poder conocer los productos que tiene la competencia, sus precios,

estrategias, para poder identificar puntos en los que podria mejorar Ceramicasa.

2.1.3 Recepcion y Gestion de Reclamos

Como parte de las tareas asignadas, se solicito apoyo al departamento de servicio al cliente en
relacion a las quejas y reclamos por parte de los clientes. Las quejas y reclamos son recibidas

por el departamento y se transciben en un reporte que se hace de manera semanal a la gerencia



La tarea consistio en recibir las quejas y pasarlas a un archive de Excel con fecha, cliente y
motivo de la misma. Esto con el objetivo de actualizar el reporte que conlleva a la toma de

decisiones de las reuniones semanales del staff de ventas.

2.1.4 Elaboracion de Ordenes de Trabajo

Las ordenes de produccion son las que generan el proceso de produccion en el almacén. Estas
ordenes se generan mediante la facturacion; luego de que se le factura el material al cliente, se
elabora una orden de trabajo donde se detalla la cantidad, tamafio y especificaciones de la

solicitud del cliente con el objetivo de que se empiece a producir para poder entregarla.

La elaboracion de la orden de produccion consistio en realizar el cobro al cliente, luego con la
factura en el sistema SAP, en el 4rea de ventas se copia la factura y se agregan notas en relacion
a preferencias de color, tamafio u otra especificacion que haya solicitado al cliente. Una vez
que se redacta la orden de produccion se procede a la impresion de la misma y al envid de la

misma al almacén.

El objetivo de realizar las ordenes, es el de poder controlar las personalizaciones y
requerimientos de los clientes en relacion a la produccion para poder ser mas eficientes con las

entregas de los productos y poder asi cumplir con las expectativas de los clientes.

2.1.5 Archivo de Facturas

Ademas de realizar cotizaciones y en ocasiones las facturas a los clientes, también se colabor6
en el archivo de facturas. Usualmente cuando se le factura a un cliente, se imprimen tres

facturas, una es del cliente, una es del departamento de ventas y otra es del departamento de
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La tarea de archivar las facturas consiste en tomar las facturas del departamento de ventas de
manera diaria, en la Gltima hora del turno y archivarlas en los folders de facturas, por fecha.
Ya que, si llega haber algin reclamo, se tiene como respaldo las facturas en folders (que se
clasifican por afio y se separan en meses) y como se tiene en orden de fechas es mas facil

encontrarlas de esta forma en caso de ser necesario hacerlo.

El proposito de esta tarea es mantener el orden en los archivos para que a la hora de busqueda

de documentos el proceso pueda agilizarse y se puede hacer de manera mas eficiente.

2.1.6 Control de Visitas de los Clientes

Como una pequefia auditoria al departamento de servicio al cliente, fue asignado realizar una

pequefia entrevista a los clientes nuevos, de manera diaria por 4 semanas.

La entrevista consistia en preguntarles a los clientes nuevos como se sintieron en el almacén,
si encontraron todo lo que buscaban, como llegaron a la tienda y que opinaban de los precios.
Se realizaron aproximadamente 6 entrevistas diarias por 3 dias a la semana por 4 semanas. El
objetivo era poder conocer las expectativas de los clientes y el grado de cumplimiento de las

mismas.

Dentro de los resultados de las pequenas entrevistas, se pudo ver que la mayoria de los clientes
son referidos por amigos. El 83% considero que los precios estaban bien, un 70% encontr6 lo
que encontraba y un 93% considero que el servicio que se le brindo fue bueno. En general la

retroalimentacion fue bastante buena, hubo comentarios en relacion a la capacidad de poder
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empresas competidoras ofrecen; fue positivo saber que los esfuerzos de la empresa de

diferenciarse de la competencia se han podido lograr.

La empresa tiene un buen servicio al cliente en general, fue bastante enriquecedor poder ser
parte del proceso de auditoria y poder participar en la toma de decisiones, ya que se lograron
aplicar conocimientos obtenidos en clases como comportamiento al consumidor e

investigacion de mercados.



CAPITULO 111
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3.1 PROPUESTA DE MEJORA

3.1.1 Apertura del Departamento de Servicio al Cliente

La empresa Ceramicasa actualmente tiene una estructura organizacional algo pequefia, un
problema que se logro identificar es que el departamento de servicio al cliente y el de ventas
son el mismo, y esto genera problemas ya que no se le da seguimiento a los clientes y en
ocasiones por atender las ventas no se le da seguimiento a las bases de datos, ni a las quejas y

reclamos de los clientes.

Actualmente el departamento de ventas ejerce las siguientes funciones:
-Visita y gestion de los clientes.

-Elaboracion de cotizaciones.

-Elaboracion de facturas.

-Desarrollo de catdlogos y muestrarios.

-Recepcion de quejas y reclamos.

-Despacho de o6rdenes de trabajo.

Como se puede ver en el listado no existe un verdadero monitoreo de los clientes, ni de la

satisfaccion al cliente; no se monitorean las quejas y reclamos ya que se limitan a recibirlas.

En la tabla 1 se puede ver el porcentaje de quejas y reclamos desglosados por causa, y como se
ilustra un 45% se resumen en mal servicio y falta de seguimiento, que se derivan de la pequefia
estructura organizacional y la sobrecarga de trabajo de la fusion d las funciones de servicio al
cliente y ventas. Cabe mencionar que los porcentajes se obtuvieron de un pequefio archivo que

el equipo de ventas llena de manera manual. Como se puede ver, a pesar que no se evalua el
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servicio al cliente o la satisfaccion de los mismos, los resultados de la tabla describen el mal

servicio que se esta brindando.

Tabla 1: Quejas y Reclamos

Quejas y Reclamos

Causas Porcentaje Actual
Falta de seguimiento a las ventas 37%
Mal servicio 8%
Defectos por producto 7%
Retrasos en plazos de entrega 49%
Total 100%

Fuente: Departamento de Ventas Ceramicasa

En realidad, segun la supervisora del area de ventas; el departamento de ventas debe gestionar
las ventas, atraer los clientes a la empresa, mientras que el departamento de servicio el cliente
debe de tratar de retener los clientes, gestionar sus solicitudes, quejas y reclamos.

De manera que se sugiere que para que las tareas de ventas y servicio al cliente se lleven a cabo
de la mejor manera, es necesario la separacion de las areas. Actualmente el area de servicio al
cliente, ejerce mas la funcion de ventas; se debe desarrollar el departamento de servicio al

cliente.

Tomando en cuenta que la empresa no esta dispuesta hacer inversiones muy grandes y que el
tamafio de la sucursal es medio; se considera que con una persona en el departamento se podria

aperturar el area como tal, separado del area de ventas.

Para la apertura del departamento como debe ser, se tomo6 como referencia la teoria de la mejora
continua del Kaizen, la cual se enfoca en la mejora continua de las empresas y sus componentes

de manera armonica y proactiva. El concepto Kaizen es de origen japonés y se origind en los
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deporte, estudios entre otras. La teoria es una estrategia destinada a servir a la gerencia para
lograr méas competitividad y rentabilidad, contribuye a mejorar las debilidades y afianzar las
fortalezas de la organizacidn, haciéndola mas productiva y competitiva en el mercado. (Soto,

2012)

La aplicacién del Kaizen consiste en cuatro etapas: planear, hacer, verificar y actuar; las etapas

mencionadas se ilustran y detallan en la figura 1.

El plan de trabajo seria el siguiente:

Definir el perfil del agente de servicio al cliente.

e Describir y definir las responsabilidades del departamento.

e Determinar los indicadores de medicidon del desempeiio del departamento.
e Darle seguimiento a los porcentajes de quejas y reclamos.

e Evaluar la satisfaccion al cliente.

e (Qenerar un control de la satisfaccion al cliente.

Figura 1:Fases del Kaizen

*Separacion del

departamento de
ventas y servicio al
cliente.

*El departamento de
servicio al cliente debe
encargarce de la
retencion y la gestion
de los clientes.

*Se realizo un analisis
en relacion a los
porcentajes de quejas
para poder ver la
gravedad del
problema.

*Se genero un perfil del
agente de servicio al
cliente, un listado de
sus responsabilidades
y medicion de las
mismas.

¢ A traves de un listado
de indicadores se

podria  medir la
eficiencia  de la
implemtacion y
apertura del
departamento.

*Implementar la

propuesta y darle
seguimiento a la
misma generaria un
mejor nivel de
satisfaccion al cliente
y al mismo tiempo
reduciria el numero de
clientes perdidos.

Fuente: (Soto. 2012)
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Para la apertura del departamento es esencial establecer un perfil del agente del servicio al
cliente y definir sus responsabilidades. Con perfil del agente de servicio al cliente se refiere a
los requisitos y aptitudes que se esperan del agente y en relacion a responsabilidades del mismo
se refiere a las obligaciones que tiene el agente como representante del departamento de

servicio al cliente.

El perfil del agente de servicio al cliente incluye que el agente:

Debe ser mayor de 18 afios, graduado de una carrera administrativa, debe tener conocimientos
en relacion al servicio al cliente y adicionalmente deber ser una persona organizada, proactiva,
orientada a los detalles y resultados, cortes, que sepa escuchar y como ultimo punto debe ser

muy paciente. (Ugalde, 2015)

Las responsabilidades del departamento y por ende del representante del mismo se resumen

en: (Entrepreneur, 2006)

e Gestionar la atencion personalizada referente a las solicitudes e inquietudes de los clientes
de manera presencial y electronica.

e Darle seguimiento a las entregas de los productos a los clientes.

e (Qestionar y darle seguimiento a las quejas y reclamos de los clientes.

e Medir y controlar la satisfaccion al cliente; tomar acciones en relacion a los resultados.

e Darle seguimiento a las bases de datos de la empresa, alimentandolas y gestionando los
clientes de manera continua.

e Controlar el cumplimiento de los indices de calidad en la atencion al cliente.



17

Estableciendo ya el plan de trabajo ilustrado en la figura 1, el perfil del agente de servicio al

cliente y las responsabilidades del mismo, se concluye con las mediciones del departamento.

Todos los departamentos requieren de métricas para poder medir la eficiencia de los mismos,

de manera que se definen las siguientes métricas para el departamento: (Kapdesk, 2016)

-Tasa de respuesta: mide cuanto tiempo se tarda el agente en darle seguimiento a las solicitudes

del cliente, después del contacto inicial.

-Numero de solicitudes tramitadas: cantidad de gestiones o solicitudes atendidas en el dia en

relacion a las solicitudes recibidas.

Quejas y reclamos recibidos: ya que de esta forma sabremos si se sentian o no conformes con
el producto. Una queja o reclamo representa una inconformidad con alguna de las areas de la
empresa.

-Numero de clientes nuevos: Indica que tan bueno ha sido el trabajo de la empresa en relacion

a la atencidn con sus clientes actuales ya que la mayor parte de los clientes nuevos, llega a la
empresa por referencia de un cliente actual.

-Numero de clientes perdidos: Manifiesta la cantidad de personas inconformes con el servicio
o producto que los llevo a dejar de ser parte de la empresa.

-Cumplimiento de plazos de entrega: Expone el nivel en que se cumplen con los tiempos de

entrega estipulados con los clientes, ya que el plazo de entrega es una de las cosas que mas
hacen hincapié¢ los clientes al hacer la compra.

-Porcentaje o indice de producto rechazado: Se deriva de la relacion entre el producto que se

entrego versus el que fue regresado a la empresa por defectos o alguna inconformidad. Con
este indicador la empresa puede saber el grado en que sus productos llega a cumplir los

requisitos de los clientes.



18

Habiendo definido el plan de trabajo, el perfil del agente de servicio al cliente y los indicadores
para la medicion del mismo, se sugiere a la empresa la contratacion de una persona para la
apertura del departamento de servicio al cliente separado del area de ventas. Para ello es
necesario la definicion de las tareas y responsabilidades de cada departamento, para evitar las

mesclas de actividades y la sobrecarga de trabajo.

Como ultimo punto de la propuesta esta la evaluacion de la satisfaccion al cliente. Actualmente
Ceramicasa no cuenta con un programa de evaluacion de la satisfaccion al cliente, no conoce
con exactitud qué tan satisfechos se encuentran los clientes; de manera que se sugiere la
apertura de uno para asi poder encontrar las areas de mejora de la empresa e identificar

estrategias que contribuyan con la retencion de los clientes.

El programa debe evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes actuales y encontrar los puntos
de mejora, para poder trabajar en ellos a tiempo. La implementacion de un programa que evalué
la satisfaccion al cliente es importante porque de esta forma la empresa podria ofrecer un mejor
servicio que logre fidelizar sus clientes. La evaluacion se haria a través de encuestas de las
cuales se llevaria un control en Excel a través de las tabulaciones como se explica en el apartado

de implementacion de la propuesta.

La evaluacion del servicio al cliente o de la satisfaccion de ellos, se convierte en una necesidad
para que la empresa pueda mejorar. Basandose en la norma ISO 9000 de gestion de calidad,
donde resulta evidente que el cliente es la prioridad, el primer de los ochos principios de gestion
de la calidad, explica que las organizaciones deben adoptar un enfoque a sus clientes.

(Gonzales, 2014)
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Figura 2: Enfoque al Cliente

Evaluacion de
satisfaccion (Analisis de
resultados)

v

El fin es poder llevar a la empresa a enfocarse al cliente con el objetivo de fidelizarlos y mejorar
su satisfaccion. Como se explica en la figura 2, el objetivo del enfoque es incrementar la
satisfaccion del cliente y hacer sentir al cliente como el mas importante al cliente. El principio
también habla de determinar los métodos correspondientes para obtener informacion en
relacion a la satisfaccion de los clientes; ya que cada empresa debe realizar el seguimiento de
la informacion relativa a la percepcion del cliente en relacion al cumplimiento de sus requisitos
por parte de la organizacion. De manera de que en este momento que la empresa esta creciendo

es oportuno considerar implementar un programa que logre medir la satisfaccion al cliente.
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3.2 IMPACTO DE LAS PROPUESTAS

3.2.1 Apertura del Departamento de Servicio al cliente

La propuesta requiere de la inversion en personal dedicado al servicio al cliente; requiere de
un seguimiento y de una persona que llene semana a semana el archivo de Excel con los
indicadores definidos en el punto anterior. Para ello se debe contratar una persona para el area

de servicio al cliente, para que gestione el departamento.

Al contratar una persona, se tendria una persona que le dé seguimiento a las quejas y los
reclamos de los clientes; que un dia a la semana retroalimente el archivo de Excel con la
informacion de cada uno de los indicadores y le genere un reporte a la gerencia para poder

generar planes de accion.

Adicionalmente esta persona podria informar a los clientes en relacion a los distintos procesos
que se llevan a cabo en la empresa dependiendo de la indole de la solicitud y asi el departamento

de ventas podria concentrarse en las ventas y visitas a los clientes.

Como se puede ver en la tabla 2, la contratacion de dicho personal (una persona en el area de
servicio al cliente), le generara un costo de 14,000 lempiras mensuales (salario que se
establecid de acuerdo a las recomendaciones del departamento de recursos humanos de Partner
Hero), tomando en cuenta que la persona contratada debe tener una licenciatura o ser pasante
de la misma y el costo anual para la empresa serd de 196,000 lempiras el cual se deriva de los

14 salarios que se deben pagar anualmente.
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Tabla 2: Costos de la Propuesta

Costo de la Propuesta
Puesto Cantidad Total Mensual Total Anual
Agente de Servicio al cliente 1 L 14,000.00 L 196,000.00

Fuente: Entrevista Laura Caballero, Partner Hero

La propuesta generara un costo que va a generar mejores ganancias, ya que el equipo de ventas
podra hacer mas visitas mensuales a los clientes y podran concentrarse en las labores de ventas,
reduciendo el tiempo de espera de los clientes; que usualmente como solo son dos personas

oscila en 20 a 30 minutos.

Algunos de los beneficios que generara la propuesta son el hecho de que como se puede ver en
la tabla 3, de un 100% de quejas se reducira a un 45%, generando una mejora de un 55% en las
quejas y los reclamos. Si se logra mejorar ese 55% se lograria incrementar la satisfaccion de

los clientes y mejorar la percepcion que tienen ellos de la empresa.

En la tabla 3 se ilustran los porcentajes de quejas y reclamos que tuvo la empresa, en el afio
2017. El numero de quejas y reclamos segun las entrevistas con el personal oscilan entre 10 a
18 quejas al mes, donde un 49% son en relacion a los plazos de entrega y un 37% son en
relacion a la falta de seguimiento. Adicionalmente, se podrian reducir completamente las
quejas en relacion al seguimiento y se podria trabajar mejor con los tiempos de entrega ya que

abria alguien que estaria pendiente de los mismos.

Es importante mencionar que dichos porcentajes fueron proporcionados por el gerente de
ventas quien lleva un pequefio control de las mismas, pero por la carga de trabajo se le complica

darle seguimiento a las mismas.
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Quejas y Reclamos Ao 2017

Causas Porcentaje Actual Porcentaje con Propuesta
Falta de seguimiento a las ventas 37% 0%
Mal servicio 8% 0%
Defectos por producto 7% 7%
Retrasos en plazos de entrega 49% 39%
Total 100% 45%

Fuente: Departamento de Ventas Ceramicasa

Beneficios de la propuesta:

-Seguimiento de las quejas y reclamos, por ende, incremento de la satisfaccion del cliente:

El departamento a través de la persona contratada gestionaria el servicio al cliente y el nivel de

satisfaccion de los clientes con el objetivo de mejorar los reportes generados para la gerencia.

-Reducir las quejas y reclamos en un 45%:

Si se lograra implementar el departamento con éxito, la empresa podria reducir el numero de

quejas a un 45% lo cual llevaria a la empresa a ese tan esperado enfoque al cliente.

-Medicion y evaluacion de la satisfaccién al cliente.

En cuanto a la medicion de la satisfaccion al cliente, este debe considerarse como un proceso
mas de la empresa y debe ser integrado dentro del sistema de gestion de la compaiiia, de una

forma en la que se pueda garantizar su realizacion periodica.

Cabe mencionar que a través de la medicion de la satisfaccion se obtiene la percepcion del
cliente en relacion al cumplimiento de sus requisitos; de manera que se sugiere utilizar

pequefias encuestas de manera digital y presencial para evaluar la satisfaccion de los clientes.
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Estas pequefias encuestas se deberian de aplicar a todos los clientes, de manera diaria, después
de la realizacion de una transaccion con el objetivo de saber si se cumplieron o no sus

expectativas y conocer asi los puntos de mejora.

En la tabla 4 se ilustra la herramienta de medicidon de satisfaccion del cliente y se detallan
interrogantes en relacion al servicio, precios, instalaciones y la forma en que el cliente percibe

dichos elementos.

Tabla 4: Encuesta de Satisfaccion al Cliente

Encuesta Servicio al Cliente Ceramicasa
Indicador Si  No Observaciones
El trato fue amable y cortes.
Encontré todo lo que buscaba.
Le ofrecieron otras opciones.
El servicio fue rdpido y eficiente.
Considera que los precios son justos.
Considera que las instalaciones son dptimas para su comodidad.
Considera usted que el servicio que se le brindo fue bueno.
Su solicitud fue atendida y resuelta.
Tipo de solicitud:

Fuente: Elaboracion Propio

Con dicha informacion al tabular las encuestas, se enviaran de forma virtual a través de los
correos electronicos o que se podrian aplicar de forma presencial después de las transacciones;
se obtendran resultados que definiran la percepcion del cliente en relacion a la empresa y sus

componentes.

La herramienta se debe aplicar de manera diaria, después de cada transaccion que realizan los
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semanal los resultados con el objetivo de generar un reporte semanal, con los porcentajes de

quejas y reclamos, las razones de las mismas.

Al contar con la informacion agrupada, a través de los filtros de Excel se podria medir que
tanto se estan cumpliendo las metas del departamento y de la empresa, asi como también el

grado de cumplimiento de los requisitos de los clientes.

Se hace todo este trabajo de evaluacion y andlisis partiendo de la premisa que “una imagen
caracteriza a una marca, y dicha imagen es la que percibe el cliente”; la evaluacion también
servira para analizar la imagen corporativa de la marca, para saber como el mercado percibe a

la empresa.

Para el funcionamiento y el provecho de esta propuesta es necesario el seguimiento de las

encuestas y la creacion de planes de accion de manera semanal en relacion a los resultados.



CAPITULO IV
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4.1 CONCLUSIONES

Se logro aplicar todos los conocimientos adquiridos durante el trayecto de la carrera
universitaria en relacion a administracion, ventas, mercadotecnia, desarrollo organizacional e

investigacion en el cargo asignado en la empresa Ceramicasa.

Se generd una propuesta de implementacion de un programa de satisfaccion al cliente con el

objetivo de conocer y gestionar el grado de satisfaccion de los clientes actuales de Ceramicasa.

Se desarrollé una propuesta de apertura de un departamento de servicio al cliente cuyas
actividades son desarrolladas separadas del departamento de ventas, con el objetivo de lograr

reducir las quejas y reclamos en al menos un 80%.

Se disefio una propuesta de mejora de apertura del departamento de servicio al cliente con el
objetivo de poder darle seguimiento a las transacciones de los clientes y asi permitir que el
departamento de ventas se concentre en sus actividades para incrementar la eficiencia de ambos

departamentos.
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4.2. RECOMENDACIONES

4.2.1. Recomendaciones para Ceramicasa

Con el fin de mejorar el desempefio del departamento de comercializacion y ventas se le
propone al departamento que implemente la propuesta de mejora ya que es critico separar las
actividades del departamento de servicio al cliente y ventas, asi como darle seguimiento a los
clientes y reducir el porcentaje de quejas y reclamos ya que actualmente no se da ningun tipo

de seguimiento.

4.2.2 Recomendaciones para Unitec

Adicionalmente seria muy bueno que la institucion considerara dentro de los programas
académicos incluir visitas a las empresas o proyectos donde se tenga una mejor interaccion con

el mercado laboral y asi mejorar la experiencia en un campo diferente al salon de clases.

4.2.3. Recomendaciones para los Estudiante

Se les recomienda a los estudiantes aplicar la mayor parte de los conocimientos adquiridos en
las distintas clases cursadas, observar con detalle y tratar de contribuir al maximo en las
actividades y procesos a los que se tenga acceso en la practica profesional con el objetivo de

dejar abiertas las puertas a favor del estudiante y abrirse campo dentro de la empresa.
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GLOSARIO

1. Cotizacion: Documentacion que indica el valor real de un bien o de un servicio.

2. Facturacion: Operacion técnica de la gestion financiera mediante la cual, dentro del marco
de un acuerdo, una empresa especializada gestiona las cuentas de los clientes y adquiere
sus cuentas acreedoras y se hace cargo del cobro de las mismas, corriendo con el riesgo de
las pérdidas sufridas si los deudores rehusan el pago de tales cuentas. (Enciclopedia de
Economia, 2009)

3. Gestion de clientes: Es un proceso de fidelizacion de los clientes, esto hace que los clientes
esporadicos se transformen en clientes fieles que mantienen estrechos vinculos con la
empresa y que pueden difundir mensajes positivos y atraer a nuevos consumidores.

4. Inventario: Representa la existencia de bienes almacenados destinados a realizar una
operacion, sea de compra, alquiler, venta, uso o transformacion.

5. Muestras: Es una pequeia cantidad de producto que se ensefia o regala para darlo a
conocer o promocionarlo.

6. Satisfaccion del cliente: Nivel del estado de &nimo de una persona que resulta de comparar

el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas.
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Figura 3: Estructura Organizacional de Ceramicasa

Fuente: Ceramicasa



