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Resumen Ejecutivo

En los ultimos afios la Ferreteria Marta Sequeira S.A. (FEMARSA), ha presentado
una disminucion en la cantidad de sus clientes, lo que resulta muy desfavorable
para la imagen de la empresa, en cuanto a los niveles de ventas y por

consiguiente en la participacion del mercado ferretero.

La presente investigacion de mercado esta orientada en la atencion que se brinda
en FEMARSA. Primeramente se realiz6 un diagnoéstico general de la situacion
actual de la ferreteria y en particular de la atencién al cliente, efectuando un
analisis de la calidad en la atencién con base en la percepcion del cliente, ademas
de identificar los factores que inciden en los empleados en el momento del
servicio. Finalizando con una propuesta de alternativas de solucion que brinden
pautas significativas a los directivos de FEMARSA para el mejoramiento de la

organizacion.

Dado la naturaleza del estudio, se estableciéo por un disefio de investigacion no
experimental, en un inicio se realiz6 una investigacién exploratoria, donde se
aplicé una entrevista a profundidad y técnicas de investigacion. En su segunda
fase se realiz6 una investigacibn descriptiva de corte transversal, donde se

aplicaron cuestionarios estructurados.

Mediante los instrumentos de medicidn y técnicas investigativas, se determind que
existen deficiencias en la atencion al cliente en FEMARSA, principalmente en el
area de articulos ferereteros y el area de materiales de construccion, ademas de
otros factores como: la incomodidad de las instalaciones y los largos tiempos de
espera en la entrega de los productos. Se plantearon soluciones a cada area de la
empresa donde se brinda la atencién, ademas de algunas recomendaciones muy

relevantes para el mejor desempefio en las operaciones de la empresa.
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]
l. Introduccidn

Ferreteria Marta Sequeira S.A. esta ubicada en la ciudad de Managua de la casa
del obrero (C.S.T.) 2 cuadras al sur 1 % cuadra al oeste, es una empresa de
caracter familiar con mas de 50 afios en el gremio ferretero. En sus inicios se
dedicaba a la compra y venta de articulos ferreteros bajo la direccion de su
fundador el Sr. Anselmo Sequeira, en el transcurso del tiempo fue introduciéndose
a la venta de materiales de construccién hasta que se conformé como Ferreteria
El Sargento bajo personeria natural, es hasta en 1994 que se constituye como
sociedad anonima bajo la razon social de Ferreteria Marta Sequeira S.A.
(FEMARSA).

En la actualidad, la empresa se dedica a la compra y venta de materiales de
construccion y articulos ferreteros. Siendo la primera linea, la que genera mayor
ingresos a la empresa. En FEMARSA la venta es al por mayor y al detalle, dirigida
a los distintos sectores de la industria, la construccién, el comercio ferretero y

publico en general.

Los proveedores de la linea de articulos ferreteros son empresas nacionales
productoras y distribuidora de este rubro, a excepcién de algunos articulos que
son importados de paises europeos, entre los mas destacados estan las sierras,

discos de corte y devaste, niveles, tornillos golosos, etc.

En la linea de materiales de construccion la mayoria de los productos son
importados de la regién Centro Americana y paises como México y China, entre
algunos de los materiales de construccion importados estan las laminas negras,
los angulares, las platinas, mallas, tuberia negra, plywood, entre otros. Existen
otros materiales de construccion entre algunos como: varillas de hierro, laminas de
zinc, perlines, laminas de plycem, etc. los cuales son adquiridos en el mercado

nacional.
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Hoy en dia la atencién al cliente ha tomado gran importancia en el mundo de los
negocios debido al gran aumento de la competencia entre las empresas y a que
los clientes exigen cada vez mejores servicios, por tanto, el ofrecer productos de

calidad ya no es suficiente.

Otro punto importante, es que la tecnologia estd practicamente al alcance de
todos y puede ser facilmente adquirida e implementada en las empresas, por tanto
lo que distingue a una empresa de otra es precisamente el valor agregado del
producto que oferta, dentro del cual el servicio en la atencion al cliente es uno de

los factores mas definitorios.

En los dltimos afios la Ferreteria Marta Sequeira S.A. ha presentado una
disminucién en la cantidad de sus clientes, lo que resulta muy desfavorable para la
imagen de la empresa, en cuanto a los niveles de ventas y por consiguiente en la
participacion del mercado ferretero; producto de que no existe una completa

satisfaccion en las necesidades que demanda el cliente en la empresa.

La presente investigacion de mercado esta orientada en la atencion al cliente que
se brinda en FEMARSA. Para esto, primeramente se realizara un diagndstico
general de la situacion actual de la ferreteria, seguidamente del analisis de la
calidad en la atencion al cliente con base en la percepcion y expectativa que este
tiene, ademas de identificar los factores que inciden en los empleados en el
momento de brindar atencién. Finalizando con una propuesta de alternativas de
solucion que brinden pautas significativas a los directivos de la empresa para el

mejor desarrollo de la organizacion.
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[l. Justificacion

En un mercado tan competitivo y dinamico como el que se observa hoy en dia, se
prevé de aquellas empresas que sean capaces de gestionar eficientemente su
atencion en la satisfaccion de las necesidades del cliente, traduciéndose esto

como una fortaleza frente a los demas competidores.

Por otra parte las necesidades de los clientes estan evolucionando, la sociedad en
Su conjunto esta mas orientada al individuo y los clientes se estan acostumbrando

a una atencion cada vez mas personalizada y de mayor calidad.

La competitividad de las empresas depende hoy en dia de su capacidad para
captar, retener y consolidar una base de clientes fieles, lo suficientemente amplia
como para generar los recursos que le van a permitir cubrir sus costos e invertir en
sus propios desarrollo y progreso y en el de todos aquellos que forman parte de
ellas.

La presente investigacion se fundamenta en la necesidad que posee los directivos
de la empresa en conocer la situacién actual en lo que respecta a la atencion

brindada.

Dentro de los beneficios que obtendra la empresa con una atencion a cliente de
calidad estan:
e Mayor lealtad de los clientes
e Incremento de las ventas y la rentabilidad (la alta calidad permite, entre
otras cosas, fijar precios mas altos que la competencia)
e Ventas mas frecuentes, mayor repeticion de negocios con los mismos
clientes (los clientes satisfechos compran mas de los mismos servicios y
productos)

e Mas clientes nuevos captados a través de la comunicacion boca-a-boca, las

referencias de los clientes satisfechos
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Una mayor participacion de mercado.

Menores gastos en actividades de marketing (publicidad, promocion de
ventas y similares): las empresas que ofrecen baja calidad se ven obligadas
a hacer mayores inversiones en marketing para "reponer” los clientes que
pierden continuamente

Menos quejas y reclamaciones y, en consecuencia, menores gastos
ocasionados por su gestion.

Mejor imagen y reputacion de la empresa.

Una clara diferenciacion de la empresa respecto a sus competidores
(aungue sean productos y servicios similares a los de los competidores, los
clientes los perciben como diferentes e, incluso, como Unicos).

Un mejor clima de trabajo interno, ya que los empleados no estan
presionados por las continuas quejas de los clientes, entre otros.
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lll. Objetivos

General

» Realizar una investigacion de mercado para la atencion al cliente en

Ferreteria Marta Sequeira S.A.
Especificos

= Hacer un diagnostico general de la situacion actual de la Ferreteria Marta

Sequeira S.A 'y en patrticular de la atencién al cliente.

* Proponer alternativas de solucion para brindar una mejor atencién al cliente.
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IV. Hipotesis

Investigativa

» La presente investigacion de mercado brindara pautas significativas a los
directivos de la empresa para el mejoramiento del servicio de atencién al

cliente, que se brinda actualmente en Ferreteria Marta Sequeira S.A.
Nula

» La presente investigacion de mercado no brindara pautas significativas a los
directivos de la empresa para el mejoramiento del servicio de atencion al

cliente, que se brinda actualmente en Ferreteria Marta Sequeira S.A.
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V. Metodologia de la investigacion

Disefio de la investigacion

Dado la naturaleza del estudio, se establecié por un disefio de investigacion no
experimental, por que este tipo de disefio “se realiza sin manipular
deliberadamente las variables y se observa fenbmenos tal y como se dan en su

contexto natural, para después analizarlos™.

En un inicio se realizé una investigacion exploratoria ya que no se cuenta con
informacion con lo que respecta a la atencion al cliente de la empresa. La fase
exploratoria determina tendencia e identifica areas, ambientes contextos vy
situaciones de estudio; que establecen el tono de investigaciones posteriores

elaboradas.

Primeramente se aplicO una entrevista al gerente general de la empresa para
conocer sus percepciones sobre el tema a investigar y asi obtener un analisis
preliminar de la situacion actual de la atencion al cliente en FEMARSA. La
entrevista se utiliza cuando el problema de marketing se relaciona con temas

particularmente confidenciales y delicados?.

Previamente a la entrevista se elaboraron una serie de preguntas generales
referidas a la atencion al cliente de la empresa, estas con el fin de ser utilizadas
como punto de partida para el desarrollo de la entrevista, y en base a estas utilizar
la indagacion de nuevas preguntas para conocer el tema mas alla de las
reacciones planteadas. Se determiné un lapso no maximo de dos horas para la
entrevista, debido a que se consider6 el tiempo suficiente para el analisis general
de la atencion al cliente, ademas de los factores de tiempo y disponibilidad del

gerente.

! Hernandez, 2003 Pag. 267
2 Thomas C. Kinnear, P4g. 233
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Seguido a la entrevista se utiliz6 la observacién natural. La observacion natural
comprende la observacion del comportamiento tal como se presenta usualmente
en el ambiente®. Se realizé un recorrido en las distintas areas: facturacion, caja,
despacho de articulos ferreteros y despacho de materiales de construccién, para
analizar el proceso de compra, la interaccién de los clientes con los distintos
empleados en sus respectivas areas, ademas de un analisis en cuanto a las

condiciones del local de la empresa en todo el proceso de la atencién al cliente.

Posteriormente a la observacion se recurrio a una fuente interna de la empresa, se
efectu6 un estudio detallado de los registros de ventas (facturas), con el propdésito
de identificar todos clientes de la empresa y clasificarlos por tipos de clientes,
(empresas o0 personas naturales). Se analiz6 las facturas en un periodo
comprendido entre Enero 2007 a Julio 2007, identificando la cantidad de los

distintos tipos de clientes de la empresa.

Es aqui donde la fase exploratoria tiene su fin, para dar paso a la fase descriptiva.
Mediante dicha investigacion se busca describir en forma grafica las
caracteristicas de los fenbmenos de estudio y determinar la frecuencia de
ocurrencia, ademas de determinar el grado hasta el cual se asocian las variables
de estudio y hacer predicciones en cuanto a la ocurrencia de los fenomenos a
estudio®. En esta fase se disefi6 un cuestionario orientado a los clientes de
acuerdo a las necesidades de informacion de la empresa en cuanto a las
percepciones y expectativas del cliente acerca de la atencion recibida, también se
elabord cuestionarios para los empleados para identificar los factores que inciden

en el personal de trabajo en el momento de la atencion.

* Thomas C. Kinnear, P4g. 254
* Ibidem, Pag. 151
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La investigacion descriptiva esta enmarcada dentro de un disefio de campo de
seccidn transversal debido a que se recolectan los datos en el lugar de los hechos,
en un momento dado en un tiempo unico. También se delimitaran los hechos que
conforman el problema, se estructuraran las diferentes variables que componen la
investigacion, luego de recolectar y analizar las pautas y actividades de la atencién
brindada a los clientes, se propondra una series de alternativas de solucion para
las diferentes areas de la empresa, con el fin de lograr brindar una atencién al

cliente de calidad.

Procedimiento de recoleccidon de datos

Como parte importante de la presente investigacion, fue necesario definir las
fuentes de informacidén necesarias para construir los instrumentos que permitieron
obtener los datos de la realidad. Asi, las fuentes de informacion son las maneras
de obtener los datos, mientras que los instrumentos son cualquier recurso de que
se vale el investigador para acercarse a los fendmenos y extraer de ellos

informacion.

Fuentes de Informacion

Fuentes Primarias

- Clientes de FEMARSA (Empresas y Personas Naturales): Son la principal

fuente de informacion ya que estos aportaran de manera directa los datos

necesarios para la evolucion de la investigacion.

- Personal de trabajo del area de facturacion, caja, despacho de articulos

ferreteros y despacho de materiales de construccion: Son fuentes de

informacion vital ya que estos aportaran datos necesarios en cuanto a

factores de incidencia en la atencion al cliente.
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- Gerente General de la empresa: Fuente de informacion valiosa para

conocer la situacion actual de la atenciéon al cliente e identificar las

necesidades de informacion basadas en los clientes de la empresa.

Fuentes Secundarias

- Reqistros de Ventas (Facturas). Fuente de informacion que reflejan los

diferentes tipos de clientes de la empresa.

Entre los instrumentos de recoleccion que fueron seleccionados, se encuentran los

siguientes:

» La entrevista a profundidad
= La observacion

= Cuestionarios estructurados

Los primeros instrumentos que se aplicaron para recoger los datos fueron la
observacién directa y la entrevista a profundidad, con lo cual se evalué la situacién

actual en la atencion al cliente en FEMARSA:

La observacion, la cual consistid en el uso sistematico de los sentidos orientados a

la captacion de la realidad de la atencion al cliente que se brinda en FEMARSA.

Para la observacion se plantearon necesidades de informacion en cuanto a la
situacion de estudio a observar. En las necesidades de informacion se planteé lo
siguiente:
1. ¢A quién se observ6?
Al personal de trabajo y a los clientes de la empresa
2. ¢Qué se observo?

El proceso de la atencion al cliente, el momento de compra, las

instalaciones de la empresa
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3. ¢Cuando se realiz6 la observacion?
Dias de la semana, en el horario regular de trabajo (8 a.m. a 5 p.m.)
4. ¢;Do6nde se hizo la observacion?
En las areas de facturacidén, caja, despacho de articulos ferreteros y

despacho de materiales de construccion.

En la entrevista aplicada al gerente general, se establecié un tiempo no mayor a 2
horas, se realiz6 en la empresa, en el horario de trabajo regular. Para la entrevista
se elaboraron preguntas previas (anexo #1) para darle al investigador una base
para el desarrollo de la entrevista, y conocer a profundidad acerca del tema a

estudio.

Otro instrumento que se utilizara es el cuestionario estructurado el cual se aplicara
a los empleados de FEMARSA (anexo #2), el cual fue disefiado para conocer los
factores de incidencia del personal en el momento de la atencion al cliente.

En el cuestionario orientado a los empleados de la empresa estan incluidos
aspectos como: la relacién laboral entre jefe-subordinado, elementos de incidencia
en la atencidén personalizada y actitudes individuales del empleado en el proceso

de atencion.

Por ultimo se aplicard dos tipos de cuestionario a los clientes, un tipo de
cuestionario a las empresas (anexo #3) y otro cuestionario a las personas
naturales (anexo #4), estos cuestionarios permitirdn conocer la percepcion que
tienen del servicio de atencion al cliente ofrecido, tanto personalizado como

telefénico (caso de la empresas)°.

> Utilizado como un método precompra mediante cotizaciones de los productos
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Los cuestionarios a los clientes estan orientados en base a las necesidades que
tiene la empresa de conocer la percepcion y expectativas de los clientes en cuanto
a la atencion recibida, estas necesidades, se lograron identificar en la entrevista a

profundidad que se le hizo al gerente de la empresa.

En los cuestionarios a los clientes se utiliz6 uno de los métodos mas utilizados
para medir por escala las variables que constituyen actitudes en un individuo, este
método es la escala tipo Linkert la cual, consiste en un conjunto de items
presentados en forma de afirmacion y juicios, ante los cuales se pide la reaccién
de los sujetos®. También, la escala Linkert se ha aplicado preguntas en lugar de

afirmaciones.

Para su validez y confiabilidad de los cuestionarios (anexo 2, 3 y 4) se sometieron
a una evaluacion y depuracién en las preguntas (ver anexo 5), ademas de la
inclusién de codificaciones a las preguntas en los cuestionarios. Modificando
completamente los cuestionarios preliminares hasta conformar el cuestionario final
al personal de trabajo (anexo #6) y los cuestionarios finales a los clientes:
empresas (anexo #7) y personas naturales (anexo #8), los cuales se utilizaran en

la investigacion.
Disefio y calculo de la muestra

Universo de los Datos.
Un universo adecuadamente designado debe definirse en términos de elementos,
unidades de muestreo, alcance y tiempo. En el estudio el universo estara

conformado de la siguiente manera:

Elementos: la percepcion sobre la atencion al cliente que se brinda en FEMARSA.

® Hernéndez, 2003, p.368
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Unidades de Muestreo:
e Clientes (empresas y personas naturales)
e Personal de trabajo del area de facturacion, caja,
despacho de articulos ferreteros y despacho de

materiales de construccion

Alcance: Ferreteria Marta Sequeira S.A.

Tiempo: Junio 2007 — Octubre 2007

Universo del personal de la empresa:

En el analisis que realizara al personal de la empresa se establece la realizacion
de un censo a todo el personal que esta en contacto directo con el cliente, debido
a que el universo de estudio es considerablemente pequefio (13 personas). Las
demas personas no se tomaran en cuenta debido a que no son objetos de estudio

de la investigacion.

Personal en contacto directo con el cliente

Gerente General

Gerente Venta de articulos ferreteros

Responsable Venta-Factura 1

Responsable Venta-Factura 2

Responsable de Caja

Agente vendedor 1

Agente vendedor 2

Responsable de entrega articulo ferretero

Responsable Bodega Materiales de construccion
. Responsable de entrega materiales de construccion 1
. Responsable de entrega materiales de construccion 2
. Responsable de entrega materiales de construccion 3

13. Responsable de entrega materiales de construccion 4
Fuente: Elaboraciéon propia.

© ® N o 0w
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Universo de los clientes de la empresa:

Ferreteria Marta Sequeira S.A. carece de una base de datos de los clientes de la
empresa, motivo por lo que se realiz6 un estudio detallado de los registros de

ventas (facturas) comprendido dentro del periodo Enero 2007 — Junio 2007.

Se determinaron como clientes todos aquellos que poseen registros de compras
de una misma entidad mayor o igual a 5 en el mes y con presencia en los 6 meses
a estudio. Esta tipo de seleccién se fundamenta a que en FEMARSA concurren
diferentes tipos de empresas y personas de los distintos departamentos del pais,
en especial de la capital. Existen clientes denominados esporadicos que son
aguellos consumidores que de ves en cuando visitan la ferreteria a realizar sus
compras, pero no estan contemplados como propios de la empresa, debidos a su

frecuencia de compra.

Proceso de Muestreo

En la seleccion del método de muestreo a utilizar se determiné por el tipo
probabilistico estratificado, debido a que los elementos que la conforman el
universo de estudio de los clientes poseen un determinado atributo que los
diferencia, este es la razon de ser del cliente, si es una empresa o0 es una persona

natural. Como resultado los estratos que conforman el universo son:

Tipo de clientes Cantidad de clientes

Empresas 170
Personas naturales 130
Total 300



||
Investigacion de Mercado para la atencion al cliente en FEMARSA

Célculo de la muestra

En el calculo de la muestra se determiné mediante la férmula para poblaciones

finitas (menor a 100,000 Habitantes)’.

Z°xPxQxN
n=- 2
e’(N-1)+Z°xPxQ

Donde:

n = Tamafio de la muestra

N = Poblacién (Universo)

Z = 1.96 (margen de confiabilidad del 95%)
e = 0.05 Error maximo admisible

p = 0.50 Probabilidad a favor

g = 0.50 Probabilidad en contra

Al desarrollar la férmula se obtiene que:

B (1.96)* x (0.5) x (0.5) x (300)
~ (0.05)%(300 1)+ (1.96)* x (0.5) x (0.5)

n =168.69 ~ 169 Clientes

Aplicando el método estratificado proporcional:

Total Poblacion Muestra
Estratos = Tipo de clientes (Nh) (nh)
1 Empresa 170 96
2 Persona natural 130 73
N =300 n =169

" Fisher y Navarro (1994, P4g. 39).
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Donde:

Nh = poblacion total de cada estrato
nh = muestra del estrato

nh=Nhx fh

fh = fraccion constante

169

300

Resultados obtenidos de los calculos de muestra:

fh =0.5633

Unidad de muestreo Cantidad de Cuestionarios
Personal de trabajo de FEMARSA 13
Empresas clientes de FEMARSA 96
Personas naturales clientes de FEMARSA 73

Recopilacion de los datos o trabajo de campo

Los cuestionarios se aplicaran de manera aleatoria a los clientes, se determiné de
esta manera para que todos los clientes en el tamafio muestral tengan igual

oportunidad de ser elegidos para la participacion en el estudio.

Programacion del tiempo

La primera actividad es el tiraje de los cuestionarios para la investigacion.

Primeramente se debe sacar impresiones de los formatos de los cuestionarios:

a) el formato del cuestionario dirigido a los empleados de la empresa esta
constituido de dos paginas, b) el formato del cuestionario dirigido a los clientes
(tipo empresa) esta constituido de dos péaginas, c) el formato del cuestionario

dirigido a los clientes (Tipo persona natural) esta constituido de una pagina.
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Después de la impresiones se pasa a la reproducciones de los cuestionarios
mediante fotocopias de los mismos. Se requiere sacar 13 fotocopias al
cuestionario dirigido al personal de la empresa constituido por dos paginas para un
total de 26 paginas, 96 fotocopias al cuestionario dirigido a los clientes (tipo
empresa) constituido por dos paginas para un total de 192 paginas, 73 fotocopias
al cuestionario dirigido a los clientes (tipo persona natural) constituido por una
pagina para un total de 73 paginas. Se llevara a cabo el 24 de Agosto del 2007 y

terminara el mismo dia, para esto se requiere el pago de transporte.

La segunda actividad es el reclutamiento y seleccién de los encuestadores®, se
llevar4 a cabo el 27 de Agosto del 2007 finalizando el 31 de Agosto del 2007.
Después de la seleccion de los encuestadores se le brindara una breve
capacitacion del proceso de levantamiento de los datos, donde se tomaran
aspectos del lugar y horario de la recopilacion, la seleccién apropiada por cliente,
forma de presentacion ante los clientes, formas de pagos, entre otros. Se llevara el

dia 3 de Septiembre de 2007, finalizando el mismo dia.

El dia 4 de septiembre de 2007 se realizaran las compras de los materiales para
los encuestadores, finalizando el mismo dia. Se asignaran gastos de transporte
para las compras. El dia 5 de Septiembre de 2007 se realizara la entrega de

materiales y viaticos a los encuestadores.

El dia 17 de Septiembre de 2007 se iniciara la recopilacion de la informacion se
llenara los cuestionarios por medio de los clientes y trabajadores de la Ferreteria
Marta Sequeira S.A., en el mismo dia un encuestador se encargara de realizar los
cuestionarios al personal de la empresa, paralelamente el otro encuestador se

encargara de realizar los cuestionarios a los clientes.

¥ Se determind de dos personas para la investigacion debido a que la magnitud de la investigacion es
relativamente pequefia y no se necesita mas de dos personas para llevar a cabo el estudio.
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Una vez finalizados los cuestionarios al personal de la empresa, el encuestador se
integrara a realizar los cuestionarios a los clientes, quedando los dos

encuestadores en el levantamiento de los cuestionarios.

El llenado de los cuestionarios tendra una duracion de 10 minutos, los intervalos
de horas para realizar los cuestionarios son de 8:30 a.m. - 11:30 a.m. y de 1 p.m.
- 5 p.m., que equivale a un total de 7 horas al dia que tendran disponibles los
encuestadores. El tiempo que se le dara al llenado total de los cuestionarios sera
de 10 dias.

La recepcion de cuestionarios se hara el 28 de Septiembre de 2007 los
encuestadores haran entrega de las cuestionarios ya llenados al grupo de

investigacion, ese mismo dia se hara el pago a los encuestadores.
El ordenamiento, procesamiento y analisis de los datos de los cuestionarios se

realizara el 1 de Octubre de 2007 al 5 de Octubre de 2007, utilizando el programa
estadistico SPSS.
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Presupuesto de trabajo de campo

Concepto
Tiraje de encuestas para la investigacion
Encuestas para cliente de tipo empresa
Encuestas para el personal de la empresa
Encuestas para cliente de tipo persona natural
Transporte para tiraje de encuestas
Total tiraje de encuestas

Reclutamiento y seleccion de los encuestadores
Volantes

Tarjeta telefono

Total de reclutamiento y seleccion

Capacitacion de los encuestadores
Folleto

Léapices

Total de capacitacion

Compra de materiales

Léapices

Folder

Transporte para compra

Total de compra de materiales

Viaticos a los encuestadores
Transporte traslado a FEMARSA

Alimentacion
Total viaticos a los encuestadores

Pagos de levantamiento de datos a los encuestadores

Ordenamiento de la informacion

Procesamiento y analisis de informacion
Presupuesto total trabajo de campo

Subtotal

C$ 54.00
C$ 12.50
C$ 39.50
C$ 10.00

C$ 50.00
C$ 100.00

C$ 30.00
C$ 5.00

C$ 15.00
C$ 12.00
C$ 10.00

C$ 100.00
C$ 400.00

Costo Total

C$ 116.00

C$ 150.00

C$ 35.00

C$ 37.00

C$ 500.00

C$ 400.00
C$ 100.00
C$ 400.00

C$ 1,738.00
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Procesamiento de los datos

Andlisis de la informacion

La informacion a evaluar proporciona coherencia a la hipétesis planteada ya que
esta no solo satisface los objetivos especificos si ho que también el objetivo

general que es la base de estudio.

Para un mejor analisis e interpretacion de los resultados, se realizara una serie de
técnicas que permitiran presentar la investigacion de forma mas clara y precisa

respecto a la cantidad de datos posibles.
Formas de procesar la informacion obtenida en los instrumentos

La informacion recopilada mediante las cuestionarios sera procesada en el
programa estadistico SPSS versidon 15.0 que generard los calculos, que
contribuiran al analisis realizado por el investigador, de esta manera interpretara
los resultados estadisticos e identificard el comportamiento de esta informacion en

aquellos aspectos gque se interesan conocer.

Cada una de las preguntas elaboradas en la cuestionarios se codifican (anexo 9)
para tenerla en una base de datos, después de introducir cada uno de los datos,
este programa proporcionara graficas y tablas que ayudaran a tener una mayor
comprension de los datos obtenidos.

Una vez que se termine con la tabulacion, ordenamiento y procesamiento de la
informacion, se planeardn la forma de cdémo representarla para una mayor
comprension de la investigacion. Los datos obtenidos se representardn mediante
matrices de andlisis y gréficos de barras.
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VI. Limitaciones

Esta investigacion se limitard Unicamente, al estudio de la atencién al
cliente en la Ferreteria Marta Sequeira S.A., cualquier otra empresa que
quisiera aplicar una investigacion similar tendra que hacer las adecuaciones

necesarias.

Los resultados que se obtengan estaran limitados exclusivamente a las
opiniones de los que se consideran como clientes actuales de FEMARSA,
en la investigacion no se contemplara aquellos clientes eventuales o

esporadicos y los clientes que dejaron de comprar en la empresa.
En la investigacion no se pretende evaluar el desempeiio del personal de

trabajo en la empresa, sino identificar los factores que inciden en los

empleados en el servicio de atencién al cliente.
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VII. Hallazgos

“Nunca consideres el estudio como una obligacion sino como una oportunidad para
penetrar en el bello y maravilloso mundo del saber™.
Albert Einstein
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CAPITULO I
Diagnostico de la situacion actual de FEMARSA

““La capacidad y la voluntad de cambio de los miembros
de una organizacion es el factor clave que limita

la capacidad de una organizacién para reinventarse”
Erika Andersen
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Capitulo I. Diagnéstico de la situacion actual de FEMARSA

1.1 Descripcién de la empresa (FEMARSA)

Ferreteria Marta Sequeira S.A. es una empresa de caracter familiar con mas de 50
afos en el gremio ferretero, que ha logrado establecerse en el mercado a pesar de
la excesiva competencia que existe actualmente en la venta de materiales de

construccion y productos ferreteros.

En sus inicios se dedicaba a la compra y venta de articulos ferreteros bajo la
direccion de su fundador el Sr. Anselmo Sequeira, en el transcurso del tiempo fue
introduciéndose a la venta de materiales de construccion hasta que se conformo
como Ferreteria ElI Sargento bajo personeria natural, es hasta en 1994 que se
constituye como sociedad anéonima bajo la razén social de Ferreteria Marta
Sequeira S.A. (FEMARSA).

En la actualidad, la empresa se dedica a la compra y venta de materiales de
construccion vy articulos ferreteros. Siendo la primera linea, la que genera mayor
ingresos a la empresa. En FEMARSA la venta es al por mayor y al detalle, dirigida
a los distintos sectores de la industria, la construccion, el comercio ferretero y

publico en general.

Los proveedores de la linea de articulos ferreteros son empresas nacionales
productoras y distribuidora de este rubro, a excepcion de algunos articulos que
son importados de paises europeos, entre los mas destacados estan las sierras,

discos de corte y devaste, niveles, tornillos golosos, etc.



||
Investigacion de Mercado para la atencion al cliente en FEMARSA

En la linea de materiales de construccion la mayoria de los productos son
importados de la regién Centro Americana y paises como México y China, entre
algunos de los materiales de construccion importados estan las laminas negras,
los angulares, las platinas, mallas, tuberia negra, plywood, entre otros. Existen
otros materiales de construccion entre algunos como: varillas de hierro, laminas de
zinc, perlines, laminas de plycem, etc. los cuales son adquiridos en el mercado

nacional.

La Ferreteria Marta Sequeira S.A. ha sido acreedora de reconocimientos por su
gran trayectoria en el gremio ferretero de parte distintas entidades tales como: La
Asociacion de Ferreteros de Nicaragua (AFENIC), Camara de Comercio de
Nicaragua (CACONIC), entre otras. Ademas de que posee excelentes referencias

de parte de todos sus proveedores nacionales e internacionales.

1.2 Andlisis de la situacion interna de la empresa

En el andlisis interno se tomaron en consideracion los siguientes factores internos
de la empresa:

o Factor organizacional.

o Factor de ventas.
o Factor financiero
o]

Factor tecnolégico
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1.2.1 Factor Organizacional
1.2.1.1 Misién y vision de la empresa.

FEMARSA posee una definicién conceptual propia de su mision y vision, la cual se

detalla a continuacion:
MISION

Somos una ferreteria dedicada a satisfacer las necesidades de los distintos
sectores de la industria, la construccion, el comercio ferretero y al publico en
general en el territorio nacional ofertando una gran gama de productos de la mas
alta calidad al mejor precio, y a través de un servicio personalizado con el personal
capacitado. Ademas de fortalecer los vinculos comerciales con sus clientes y
proveedores contribuyendo en el desarrollo del &mbito empresarial.

VISION

Ser la ferreteria lider en la venta y distribuciébn de materiales de construccion y
articulos ferreteros, dirigida a atender y contribuir con el desarrollo urbanistico,
comercial e industrial, logrando mantener la presencia en los mas altos niveles
competitivos en el territorio nacional con la mejor relacion calidad - precio del
mercado a través de una forma oportuna y accesible, contando con un equipo

humano dindmico, comprometido y en constante desarrollo.
1.2.1.2 Organigrama
La empresa carece de una estructura organizativa, razon por la cual se definio su

estructura en base a la informacién recopilada en la entrevista de profundidad

realizada al gerente general, donde se representa las distintas areas de la

empresa, tal y como se muestra en la figura 1.1.
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Figura N° 1.1: Organigrama de FEMARSA

Junta Directiva

Gerencia General

Ventas

Administracion

Fuente: Elaboracion propia.

Contabilidad

Bodega

El recurso humano en la ferreteria esta integrado de la siguiente forma:

a) Gerencia General
= Gerente general
= Fiscal general

= Secretaria

b) Administracion

= Gerente administrativo
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c) Ventas
= Gerente de venta de articulos ferreteros
= Facturacion/venta (2 personas)
= Agente de ventas de materiales de construccion (2 personas)
= Cajero
= Despachador de articulos ferreteros (1 persona)
= Conductores (2 personas)

d) Contabilidad
= Contador

e) Bodega
= Responsable de bodega materiales de construccion

= Despachadores materiales de construccién (4 personas)

Un aspecto fundamental en el andlisis del factor organizacional, es la carencia de
fichas ocupacionales dentro del personal de FEMARSA, por lo que existen
empleados que se encuentran realizando funciones que no le corresponden y/o
presentan una saturacién en sus funciones, un ejemplo de esto es el gerente
general, persona encargada de: la direccion de la linea de materiales de
construccion, funciones de recursos humanos, desarrollo de la empresa,

relaciones con proveedores, entre otras.
1.2.2 Factor de ventas
FEMARSA en el desarrollo de la mercadotecnia esta a un nivel relativamente bajo.

La empresa no posee un departamento de mercadotecnia o una persona que

ejerza estas funciones.
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Existe una carencia en el analisis del entorno, la bisqueda de nuevas tendencias
en la rama de la construccion y ferreteria en general, nuevos mercado de
proveedores y clientes, técnicas de comercializacion, diversificacion de productos,

desarrollo en la atencién al cliente, planes de publicidad y de promocion.

Existen dos personas delegadas en la compra y venta de materiales de
construccion y articulos ferreteros (el gerente de ventas de articulos ferreteros y el
gerente general). El gerente de venta de articulos ferreteros, es la persona
responsable en la relacién con los proveedores de su rubro, supervisa al personal
del area de venta, asi como los niveles de inventario de los productos, entre otras

funciones.

En la linea de materiales de construccion es la gerencia la que se encarga de la
relacion con los proveedores, venta al mayor, variacion de precios en el mercado

ferretero, administracion de los agentes de venta de materiales de construccion.

Actualmente la empresa para surtir sus inventarios se guia por lo que el cliente
compra con mas frecuencia, por lo cual la empresa determina cuales son sus
niveles de inventario y en dependencia si estos niveles son bajos, realiza sus

pedidos.

Existen ocasiones dentro de la empresa en que se presenta faltante de productos
para la venta o en que los pedidos de la empresa no llegan en tiempo y forma para
surtir sus inventarios, producto a la carencia de sistemas de control de inventario y

prondsticos en las variaciones de las demandas.

La ferreteria no posee un sistema de planes de comercializacion alguien que haga
los pronosticos de ventas e investigaciones de mercados asi como ver la
participacion de la empresa en el mercado, el comportamiento de los productos y

Sus respectivos precios.
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Asimismo, la ferreteria carece de planes estratégicos de mercado, falta de
informacion acerca de sus posibles competidores (actuales y nuevos), qué
productos estan ofreciendo, cuales son sus politicas de mercadeo, cuales son los
productos sustitutos y complementarios ofrecidos en el mercado, y referencias de

nuevos proveedores.

El crecimiento continio de la empresa, las dimensiones actuales del negocio, el
creciente mercado cada dia mas competitivo, el compromiso del desarrollo
organizacional y el consumidor cada vez mas exigentes da como resultado la
necesidad de realizar funciones especializadas de mercadotecnia dentro de la

empresa.

1.2.2.1 Productos y servicios agregados.

En FEMARSA existen dos lineas de productos: a) la linea de articulos ferreteros y

b) la linea de materiales de construccion.
a) La linea de articulos ferreteros esta constituida por:

= Accesorios eléctricos
=  Pinturas
= Fontaneria

» Herramientas y equipos del hogar

b) La linea principal de FEMARSA es la venta de materiales de construccién, los

cuales estan conformados por:

» Tuberia negra, industrial y galvanizada
» Tuberia cuadrada y rectangular
= Angulares

=  Perlines
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= Platinas

= Hierro corrugado y liso

» Laminas de zinc lisas, corrugadas y de fibra de vidrio

» Laminas negras, antideslizantes y troqueladas

= Plywood, Plycem

» Mallas Plana, Malla Expandida, Malla ciclén, entre otros

Los servicios agregados que se brindan en FEMARSA son:

= Servicios del vendedor:
Consiste en la asesoria que brinda el personal de venta al cliente en la

seleccion de un producto de acuerdo a sus necesidades.

» Garantia del producto:
Consiste en el cambio de un producto o en la devolucién de dinero al cliente

por la compra de un producto defectuoso.

= Servicio de transporte:
Consiste en el traslado de la mercaderia vendida, desde la instalaciones de
FEMARSA hasta el local del cliente, este servicio no se brinda a todos los
clientes, solamente a algunos que los directivos de la empresa consideran
conveniente, basandose en factores como: el monto de la venta, la

distancia a recorrer, la cantidad de productos, entre otras.
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1.2.2.2 Comercializacién

Las ventas que realiza FEMARSA son en su mayoria al contado, solo pocos
clientes denominados por la empresa como clientes exclusivos® tienen acceso a

créditos condicionados, mediante la modalidad de cheques postdatados.

Los canales de comercializacion son los siguientes:
Articulos Ferreteros

FEMARSA

Consumidor Final

La comercializacion de los articulos ferreteros en su generalidad se da de una
forma directa con el consumidor final. La linea de articulos ferreteros es para

satisfacer la demanda de los consumidores y clientes de la zona.

Materiales de Construccion

FEMARSA

Mayoristas/ Minoristas Consumidor Final

En la comercializaciéon de los materiales de construccion, FEMARSA vende a
empresas mayoristas y minoristas de este rubro, quienes se encargan de venderle

al consumidor final en su zona comercial.

FEMARSA

Consumidor Final

o Son empresas que poseen contratos de pagos con FEMARSA y que presentan como caracteristicas
principales: la fidelidad de compra, los grandes volimenes de compras y cuentan con mas de 3 afios de

relaciones comerciales.
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Por otro lado, FEMARSA también vende materiales de construccion directamente
al publico en general, sin causar ningun problema a sus canales mayoristas y

minoristas debido a que los precios que se dan a cada uno de ellos varian.

El comercio de los materiales de construcciébn se da mas en clientes de tipo
empresa que han permanecidos fieles en sus compras al pasar de los afos. Hasta
hace poco, la empresa integro en su personal de trabajo a agentes vendedores,
quienes estan encargados de la busquedas de nuevos clientes en el mercado

nacional.

1.2.3 Factor financiero

Para una mejor compresion de este andlisis, se debe tener bien claro los estados
financieros de la empresa (ver anexo 10). Asi como también los célculos de
algunos indicadores financieros que son de gran importancia para la evaluacion

actual en el aspecto financiero de FEMARSA (anexo 11).

Cabe notar que dentro del andlisis financiero se tomaron a estudio los periodos
fiscales de los afios 2006 y 2007'°. Los resultados de los célculos de las razones
financieras se detallan en la tabla 1.1.

Tabla1.1
Razones financieras de FEMARSA

Razén Financiera Junio 2006 Junio 2007
Andlisis de Liquidez
- Razon circulante 1.64 1.65
- Razén réapida (prueba del acido) 0.11 0.22
Analisis de la actividad
- Rotacidn de inventarios 3.05 3.80
Analisis de la rentabilidad
- Margen de utilidad neta 1.55% 1.33%
- Rendimiento sobre el capital contable (RSC) 9.46% 9.62%

Fuente: Elaboracion propia.

0°E] periodo fiscal 2006 comprende de Julio 2005 a Junio 2006 y el periodo fiscal 2007 comprende de Julio

2006 a Junio 2007.
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1.2.3.1 Anélisis de liquidez
= Razdén circulante

Los resultados indican que para el periodo 2006 la empresa a través de sus
activos circulantes cubria en 1.64 sus pasivos circulantes. Igualmente, para el
periodo 2007 la empresa mediante sus activos circulantes cubre en 1.65 sus

pasivos circulantes.

Ambos resultados son aceptables, seflalando que la empresa posee los activos
necesarios para solventar sus deudas a corto plazo. Determindndose un
incremento minimo en la liquidez para el afio 2007 en comparacién con el afo
2006.

» Razon rapida (prueba del acido)

Esta razén es similar a la razén circulante, excepto por que excluye al inventario,
el cual generalmente es el menos liquido de los activos circulantes. La liquidez
comunmente baja del inventario tiene su origen en que el inventario no se vende
con facilidad porque son productos dependientes de la demanda del mercado

ferretero o son productos incompletos, similares o para propdsitos especiales.

De acuerdo a los resultados de la razén rapida en los periodos fiscales 2006 y
2007 se determino que su medida de liquidez es generalmente muy baja, es decir
gue en ninguno de los periodos en estudio se posee los activos circulantes
necesarios para solventar los pasivos circulantes. Ademas esto indica que la
empresa cuenta con un inventario que no tiene la posibilidad de convertirse en

efectivo con facilidad.

También se determind que en el periodo 2007 se alcanzé una superacién minima

de 0.11 en comparacion con el periodo 2006.
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Cabe notar que mediante la prueba rapida (prueba del acido) se determiné que la
empresa no presenta en realidad una buena liquidez como se expresaba en los
calculos anteriores (capital de trabajo neto y razén del circulante), determinandose
asi que la empresa presenta una baja liquidez en términos de efectivo, para hacer

frente a sus obligaciones a corto plazo.
1.2.3.2 Andlisis de la actividad
= Rotacion de inventarios

Los resultados indican que para el periodo 2006 el inventario de la empresa
presentd una rotacion de 3.05 veces en lo que respecta a este afio. De igual
forma, en el periodo 2007 el inventario tuvo una rotacion de 3.80 veces en este

periodo.

Ademas, se determind un incremento en la rotaciéon del inventario del afio 2007 en
0.75 en comparacion con el afio 2006. Es decir que el inventario del afio 2007 se

convierte en efectivo 0.75 veces mas rapido que el inventario del 2006.
1.2.3.3 Andlisis de la rentabilidad

= Margen de utilidad neta

En el periodo 2007 se determin6é un 1.33% de margen de ganancia por cada
cordoba de ventas que queda después de deducir todos los costos y gastos,
incluyendo los intereses e impuestos, mientras que en el periodo 2006 se

determiné un 1.55% de margen de utilidad neta.

Determinandose asi, que el margen de utilidad neta en el periodo 2007 es menor
en un 0.22% en comparacién con el periodo 2006, indicando una menor

rentabilidad en la utilidad neta en el periodo 2007 que en el periodo 2006, producto

al gran incremento en los gastos financieros en el periodo 2007.
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= Rendimiento sobre el capital contable (RSC)

En el periodo 2007 se determiné un mayor rendimiento sobre el capital contable
(RSC) que en el periodo 2006, producto al incremento en las utilidades
acumuladas de la cuenta del capital contable para el periodo 2007, esto
representando un incremento de 0.16% en los beneficios en las inversiones de los

propietarios de la empresa.

1.2.4 Factor tecnoldgico

En lo que respecta con el desarrollo tecnolégico interno de la empresa, FEMARSA
ha adquirido un sistema de informacion denominado Sistema UniFile, ademas de
abastecer con equipos de codmputos toda el area de gerencia, contabilidad y venta,
contribuyendo en que los procesos administrativos, de contabilidad y de venta

sean mas eficientes.

También, se ha implementado el uso de una planta telefénica interna para una

mayor comunicacion entre las areas.

1.3 Anélisis del entorno exterior

En el anadlisis del entorno de la empresa se tomaron en consideracion los

siguientes factores externos:

Cliente.
Proveedor.

Competencia.

O O O O

Contexto econdmico.
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1.3.1 Clientes

Los clientes de Ferreteria Marta Sequeira S.A. estan constituidos por los distintos

sectores de la industria, la construccion, el comercio ferretero y publico en general.

Dentro de los segmentos de mercado al cual atiende la empresa se encuentran:
ferreterias, comerciantes mayoristas y minoristas de materiales de construccion
y/o articulos ferreteros, constructoras, talleres industriales, carpinterias y publico
en general. Siendo las ferreterias y los talleres industriales los clientes con mayor

participacion en las ventas de la empresa, esto se muestra en la tabla 1.2.

Tabla 1.2
Principales clientes de FEMARSA

Clientes mayoristas Clientes minoristas
Inmobiliaria Oriental Mendieta Comercial
Standard Steel S.A. Taller Metalurgico Cordonero
Ferreteria Oriental Rotuladora Moderna
Ferreteria Nueva Vida Estructura Rizo
Ferreteria Angelito El Tallercito
Ferreteria Pastora Metaldrgica Téllez
Colchones San José Construcciones Hernandez
Materiales Manuelito Fiata S.A.

Importaciones Martinez =~ Solarco S.A.
Importaciones Pastora Metalurgia Tasmafiv

Mueblysa Industrias Pulpito S.A.
Carroceria del Sol Colchones Cabrera
ASA Posters S.A.

Fuente: Datos internos de FEMARSA.

Los clientes de FEMARSA que son en su mayoria talleres y ferreterias, dentro del
tipo de compra que ellos hacen no es una compra compulsiva, sino que es
planificada cada cierto tiempo en dependencia de sus procesos e inventarios, es

decir son compradores racionales y no emocionales.



||
Investigacion de Mercado para la atencion al cliente en FEMARSA

Estos clientes compran con mas conocimientos, habilidad y calculos que los otros
clientes, producto de que estdn mas informados en materias de fuentes, de

abastecimientos, precios y diferencias de productos.

Las caracteristicas que buscan los clientes en los productos de FEMARSA son:

e Precio
e Calidad (espesor, resistencia, durabilidad)
e Variedad

e Buena atencion
1.3.2 Proveedores

Dentro de los proveedores de la empresa, y en dependencia de su giro de

negocio, se mencionan:

e Empresas transnacionales de materiales de construccion.

e Empresas nacionales distribuidoras de accesorios eléctricos, herramientas
industriales y del hogar y ferreteria en general.

e Empresas transnacionales de fontaneria y tuberias PVC.

¢ Industrias nacionales elaboradoras de pinturas.

Los proveedores de FEMARSA son seleccionados de acuerdo con las siguientes

caracteristicas fundamentales:

e La calidad de los productos ofrecidos.
e El servicio brindado en cuanto tiempo de entrega, confiabilidad, flexibilidad
de cobros y promociones.

e Los precios de los productos.
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La ferreteria realiza cotizaciones para determinar cual de sus proveedores esta

ofreciendo los productos méas baratos para la compra.

La mayoria de los proveedores de la empresa, en especial los de materiales de
construccion, ofrecen créditos a un plazo de 30 dias como maximo, algunas veces
existen proveedores que ofrecen un plazo mayor a los 30 dias, pero esta en
dependencia del monto crediticio y de los acuerdos entre la empresa y ellos. Por
otro lado, los proveedores de articulos ferreteros ofrecen crédito entre 15 a 30 dias
de plazo, existen casos en que las ventas de estos proveedores deben cancelarse

al contado.

Los proveedores de la empresa han sido los mismos en el transcurso de los afios
de operacion, obviandose nuevas relaciones con otros proveedores con las
mismas caracteristicas de los actuales y en algunos casos superando la relacion
calidad - precio que posen los actuales proveedores. Para una referencia de los

proveedores actuales de la empresa ver tabla 1.3.

Tabla 1.3
Principales proveedores de FEMARSA

Linea articulos ferreteros Linea materiales de construccion
ABS Comercial CEMEX de Nicaragua
Herramientas IMACASA del Salvador Acero de Guatemala (AG)
Industria metal mecénica s.a. (IMMSA) Inversiones y negocios de Nicaragua (INDENICSA)
Importaciones Inés Reyes Industria de perfiles S.A.(INPERSA)
Casa Mc.Gregor Industria del metal S.A. INDUMETASA)
Pintura Sur S.A. Metales de Nicaragua (METALNIC)
Nicar quimica S.A. Tubo Tico S.A.
Industria nacional de aditivos s.a. (INASA) = AMANCO tubo sistemas de Nicaragua
Importaciones Saravia Espinoza Steel Resources
Importaciones Carlos Blandon Lazo Lamina despeglada de C.V.
Boira Durman Esquivel
Richardson S.A. Ferreteria técnica S.A. (FETESA)
Cequin Consorcio latinoamericano.

Fuente: Datos internos de FEMARSA.
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1.3.4 Competencia

En los ultimos afios, el negocio de ventas de materiales de construccion se
encuentra saturado, con la presencia de negocios cada dia mas competitivos, en
el cual si no se tiene buenos precios, una buena calidad en los productos y un
buen servicio al cliente no se vende. Ademas el mercado ferretero presenta una
enorme presencia de negocios de cuotas fijas y pequefios negocios que evaden
impuesto, quienes causan competencia desleal al sector ferretero, ofreciendo asi
sus productos a precios excesivamente econdmicos que otras empresas mas

grandes que cumplen con todos los requisitos fiscales.

Por otro lado, se considera que la competencia entre FEMARSA vy las demas
empresas grandes es a nivel de ventas, por que en cuanto a productos, los
directivos de la empresa se esfuerzan que todos sus productos en el rubro de
materiales de construccion (linea principal de la empresa) cumplan con los
estandares de calidad'* establecidos para el sector de la construccién y el sector
industrial. Estos esfuerzos no han sido suficientes para competir dentro del
mercado de materiales de construccion, debido a que la mayoria de los
consumidores prefieren obtener productos a buen precio sin tomar importancia la
calidad de los mismos, caso muy particular dentro de las empresas cuyo giro de

negocio es la venta de materiales de construccion.

En lo que respecta a la linea de articulos ferreteros, la competencia se da con
ferreterias de la zona, los precios son similares debido a que son los mismos
proveedores, lo Unico que las diferencias son las preferencias de compra de los

clientes.

1 Se entiende por calidad al conjunto de caracteristicas técnicas que poseen los materiales de construccion
con el fin de lograr la satisfaccion de las necesidades del cliente, este conjunto de caracteristicas técnicas esta
conforman por elementos tales como: espesor, niveles de resistencia, durabilidad, consistencia fisica, tamafio

(ancho y largo) y peso.
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Por otro lado existen competidores que se esfuerzan por estar un paso delante de
los demas, la competencia en el negocio ferretero han implementado el uso de
paginas Web para realizar sus transacciones comerciales, haciendo mencién de
una de ellas Ferreteria Técnica S.A. (FETESA), logrando asi tener una mayor

cobertura en el mercado nacional.

Otros aspectos dentro de la competencia son las creaciones de departamentos de
televentas y departamentos de proyectos, asesoria técnica y comercial,
obteniendo asi un servicio mas eficiente, especializado y comprometido con las
necesidades del mercado. En algunos casos la implementacion de nuevas formas

de ofrecer productos como el auto despacho.

Un punto muy relevante en los que respecta a la competencia, son las nuevas
alianzas entre competidores para hacer frente a otras empresas dentro del mismo
sector ferretero, ademas de la introduccién de nuevos competidores extranjeros en

el mercado nacional.

Se considera como competencia toda empresa y negocio ligada a la venta de
materiales de construccién dentro del &rea comercial de Managua. Haciendo

mencion de las mas principales en la tabla 1.4.

Tabla 1.4
Principales empresas competidoras de FEMARSA

= ALVARADO & CO. LTDA.

» Ferreteria Técnica S.A. (FETESA).

» Ferreteria JENNY S.A.

= Venta de Materiales de Construccion SANTIAGO.

Fuente: Datos internos de FEMARSA.
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1.3.4.1 Anélisis de la competencia de FEMARSA
Alvarado & Co. Ltda.
PRODUCTO PRECIO PLAZA PROMOCION Y
PUBLICIDAD
Ferreteria Alvarado | Alvarado cuenta con Alvarado tiene wuna El plan publicitario en
todo un paguete de | buena ubicacién, | Alvarado se observa en las

distribuye
referido a materiales
de construccién a
excepciéon de los
tubos industriales.

También ofrece lo
gue son los articulos
ferreteros, pero en lo
que sobresale mas
es en las laminas de
zinc a como su
nombre comercial lo
indica zinc Alvarado.

precios accesible al

ademas de contar con

publico 'y sobre | espacio suficiente para
todos las compras | despachar los
mayorista como lo | materiales de
son otras: = construccion de la
ferreterias, talleres,  mejor manera posible
metalurgias, etc. con esto Dbrindarle
Sus precios son | mayor comodidad al
aceptados por la | cliente y un buen

demanda y de la
competencia para el
mercado ferretero.

Fuente: Elaboracion propia.

PRODUCTO

La Ferreteria técnica
vende tanto productos al
detalle como al mayoreo,
FETESA cuenta con
aproximadamente 7000
productos dentro de los
cuales estan: materiales
de construccién, articulos

ferreteros, eléctricos,
fontanero, materiales
estructurales, etc. Sus

productos son importados
de diversas partes del
mundo como Guatemala,
Costa Rica, paises
asiaticos, etc.

servicio. También se
encuentra en una calle
no muy transitada y de
buen acceso

Ferreteria Técnica S.A. (FETESA)

camionetas de acarreo que
son externas al negocio pero
ella le paga cierta cantidad de
dinero por andar dando
volantes y andar pegadas en
sus camionetas calcomanias
con el logotipo y informacion
basica de la ferreteria con lo

que respecta a las
promociones solo se les
realiza por lo general a

clientes mayorista por medio
de los descuentos

PRECIO

Debido a que la mayoria
de sus productos son
importados hay muchos
precios bajos aunque en
otros materiales como
son las laminas negras,
angulares y perlines sus

precios son altos. Sin
embargo en los
productos eléctricos,
fontanero, etc. sus

precios son bajos.
Siendo proveedora de
muchas ferreterias.

Fuente: Elaboracion propia.

PLAZA

Su ubicacién no es muy
céntrica pero tiene
buen acceso para sus
clientes. FETESA
brinda  servicio de
traslado de mercaderia
desde sus instalaciones
hasta sus bodegas,
También cuenta con
amplio y seguro
parqueo asi como
también una amplia
area de despacho de
mercaderia para evitar
retrasos en el
despacho.

PROMOCION Y
PUBLICIDAD

FETESA ha sabido
invertir en lo que es
publicidad eso se puede
observar en sus
anuncios publicitario por
medio de la television,
radio, periddico, ciertas
revistas y hasta ha
creado su propia pagina
web. En sus
promociones también
buscan la manera de
atraer la atencion de sus
demandantes por medio
de descuentos y
rebajas, etc.
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Ferreteria JENNY S.A.
PRODUCTO PRECIO PLAZA PROMOCION Y
PUBLICIDAD
Al igual que las | Jenny tiene precios La central de Ferreteria | La ferreteria Jenny tiene
grandes ferreterias | competitivos sobre | Jenny se encuentra en | buenas estrategias
tiene una extensa | todo en los que es | una buena ubicacién, publicitarias como lo son
variedad de producto @ materiales de | accesibilidad y visibilidad | los anuncios televisivos,
tanto ferreteros, de | construccion porque | para el cliente. Cuenta | radio, periddicos, mantas,

materiales de
construccion ademas
de tener sus propio

negocio de Jenny
ceramica donde
comercializa
ceramica, azulejos,
inodoros, lavamanos,
etc.

en su mayoria sus

productos son
importados.  Aunque
otra variedad de
productos son

comprados en nuestro
pais a buen precios
para poder darlos de
la misma manera a un
precios razonable

Fuente: Elaboracion propia.

PRODUCTO

Materiales de
construccién Santiago
distribuye  materiales
de construccion de
primera calidad y de
segunda calidad.

Venta de Materiales de

PRECIO

Los precios en esta
ferreteria son
competitivos en el
mercado ferretero
aunque deberian ser
un poco mas
economicos por los
que es cuota fija.

Fuente: Elaboracion propia.

con una zona de
despacho para realizar
la entrega de los
productos de la mejor
manera posible, ademas
de ser cémoda y muy
espacioso. Ademas
cuenta con dos
sucursales con el fin de
captar mayor mercado
meta.

y las calcomanias en sus
camionetas y camiones
de carga. Con respectos a
las promociones en el
local por lo general estan
promocionando cierto
producto con algun
porcentaje de descuento.

Construccion SANTIAGO

PLAZA

Esta ferreteria se
encuentra en una calle
principal donde
transcurren muchos
vehiculos y no cuenta
con un parqueo donde
despache a sus clientes
de la mejor manera, el
lugar es de facil acceso
pero no cuenta con las
mejores condiciones de
despacho de producto.

PROMOCION Y
PUBLICIDAD

A pesar de ser una
empresa hueva se ha
preocupado por invertir
en publicidad y lo ha
hecho mediante volantes,
calcomanias en
camionetas y mediante
carteleras

cinematograficas. De
acuerdo a las
promociones las realiza a
través del descuento que
les realiza a sus clientes
ya sean minoristas o
mayoristas.
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1.3.5 Contexto econdmico

Actualmente la actividad economica y comercial del sector ferretero ha sufrido una
desaceleracion, la cual afecta considerablemente en las ventas de la empresa por

consiguiente en sus utilidades.

La construccién ha tenido una tendencia a la desaceleracion desde el afio 2003,
producto a la poca inversion en la ejecucion de obras publicas, la disminucién en
las construcciones industriales y comerciales, y al incremento en los precios de los
materiales de construccién y articulos ferreteros. A finales del afio 2002 se
presentaba un incremento de hasta un 7% en la actividad de la construccion, pero
disminuyo en el periodo 2003 - 2007 a un 1.1% y seguiran asi si no se ejecutan

obras importantes en el pais.

La construccion es un sector importante en el pais y un gran promovedor de la
economia, ya que las inversiones representan mas del cinco por ciento del

Producto Interno Bruto (PIB), del pais.

No obstante, el indice de precios de materiales de construccion y articulos
ferreteros experimento un crecimiento anual de 25.8% en comparacion al 21.5%
en el trimestre anterior. Producto del incremento en los precios de la madera en
un 32.4%, el incremento en los precios de techos y cementos y sus derivados en
un 13.4%, en su mayor parte. Ademas el indice de precios de metales y derivados
experimento un crecimiento de 12.0% y aporto en 1.1% al crecimiento del indice
general, producto principalmente al aumento de precios de varillas de acero. Por
su parte los precios de los productos sanitarios, pisos y electricidad crecieron en
14.4% y 27.8%, respectivamente y aportaron en conjunto 0.7% al crecimiento del

indice general.*?

12 Fuente: Revista FIERRO publicacion Junio 2007 AFENIC (Asociacién de ferreteros de Nicaragua)
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Segun el presidente del Banco Central de Nicaragua (BCN) planted expectativas
positivas en las proyecciones para el sector construccién, y se estiman un
crecimiento del 12.2%. Sin embargo, actualmente se presenta una baja demanda
en el sector ferretero y el incremento constante en los materiales de construccion y

articulos ferreteros.
1.4 Diagndéstico particular de la atencién al cliente en FEMARSA

En el diagndstico de la atencion al cliente se analiz6 de dos perspectiva una
mediante entrevista al gerente general de FEMARSA para conocer sus
perspectivas de como es la atencion en la empresa y la otra mediante la
observaciéon directa del proceso real de la atencién brindada por el personal al
cliente en el momento que este mismo llega, hasta el momento que abandona las

instalaciones.
La entrevista a profundidad al gerente, permitié conocer:
1.4.1 Proceso de compra del cliente

La compra se realiza en dependencia de la caracteristica del cliente, es decir el

tipo de cliente si es una empresa o una persona natural.
1.4.1.1 Proceso de compra del cliente de tipo empresa

Primeramente, el cliente llama a la empresa solicitando informacién sobre un
pedido en particular, acerca de la cantidad solicitada, informacion sobre el precio

de los diferentes tipos de productos y plazo de vigencia de la cotizacion.

Después un representante del cliente, llega a la empresa con la solicitud de pedido
y pasa al area de facturacion - venta, las encargadas de facturacion realizan la

transaccion referente al pedido, hasta la impresion de la factura que pasa
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directamente a caja, el cliente pasa a caja a la cancelaciéon de la factura, y
seguidamente pasa a entrega de productos ferreteros y/o materiales de

construccion.

En alguno de los casos, el representante de la empresa demandante llega
directamente al area de facturacion-venta sin haber obtenido una cotizacién, en el
cual realiza la negociacion con las encargadas de facturacién hasta cerrar el
pedido, seguido a esto se lleva el mismo proceso descrito anteriormente, este

proceso se muestra en la figura N° 1.2.

Figura N° 1.2: Flujo de la atencién al cliente de tipo empresa.

( Inicio ) No Se brinda la
informacion sobre
el pedido

Solicita
, informacion sobre Solicita Fin
Consulta cliente un pedido en cotizacion ?
particular A

Se elabora la pro
forma y se envia
Si por fax

Consulta por
teléfono ?

Responsable de
articulos ferreteros
entrega los

productos

El cliente llega a la
empresa y realiza

a compra incluye
materiales de

la negociacién de construccioén ?

la solicitud de S "

; e entrega y se )
pedido gay La compra incluye
cancela la .
+ . articulos ferreteros ?
factura en caja

Se realizan las T

transacciones Responsable de A
referente al pedido bodega entrega los Fin

en facturacion No materiales de

construccion

Fuente: Elaboracion propia.

Por otro lado, algunas compra del cliente se da mediante los agentes vendedores,
en el cual un agente visita a una empresa especifica, dando informacién de los
productos y todo el proceso de la negociacion, hasta llegar al levantamiento de un
pedido. Seguidamente el agente llega a la empresa y se dirige al area de

facturacion donde se realiza la facturacion de la solicitud del pedido,



||
Investigacion de Mercado para la atencion al cliente en FEMARSA

posteriormente a caja a firmar un documento provisional de la compra, y por ultimo
al area de entrega de productos ferreteros y/o materiales de construccién. El
agente es el encargado de la entrega de los productos, el cual los entrega al
cliente con su respectiva factura, recibe el pago de la factura, en esta etapa ya se
dio la compra, para finalizar el agente llega a la empresa a cancelar el documento
provisional de la factura a pagar.

1.4.1.2 Proceso de compra del cliente de tipo persona natural

El cliente llega directamente a la empresa, pasa al area de facturacion - venta,
solicitando un pedido y entra en negociacion con las encargadas de facturacion,
hasta finalizar con la facturaciéon de la solicitud. El cliente se dirige a caja para la
cancelacion de la factura, seguidamente se dirige a la entrega de productos

ferreteros y/o materiales de construccion, tal como se muestra en la figura N° 1.3.

Figura N° 1.3: Flujo de la atencién al cliente de tipo persona natural.

. Responsable de
Inicio .
articulos ferreteros
entrega los
productos

Consulta cliente

a compra incluye
materiales de
construccién ?

La compra incluye

El cliente llega a la G
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Fuente: Elaboracion propia.
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1.4.2 Proceso de compra del cliente cuando se encuentra en la empresa

Mediante la observacion se identificd que el proceso de compra del cliente descrito

anteriormente sufre algunas variaciones.

Los clientes llegan a la empresa, pasan al area de entrega de articulos ferreteros
donde realizan las solicitudes de pedidos, si el cliente solicita informacion acerca
de materiales de construccion el encargado de esa area los remita al area de
facturacién. Solamente los clientes que ya han visitado a la empresa conocen que
deben dirigirse al area de facturacion - venta, para realizar las compras de sus

productos.

Seguidamente pasa a caja, cancelan la factura, y en dependencia del producto
facturado, este se dirige al area de entrega de articulos ferreteros y/o al area de

entrega de materiales de construccion.

1.4.3 Aspectos referidos a la atencién al cliente en la empresa.

Entre algunas tareas que se cumplen para garantizar que el servicio que se presta

sea eficiente y genere satisfaccion al cliente estan:

1. Cambios en la empresa en cuanto a infraestructura, tecnologia y
presentacion fisica del personal de trabajo.

2. Adquisicion de productos con las caracteristicas técnicas deseadas del
mercado.

3. Establecimiento de un nivel de inventarios adecuandolos con la demanda
de los clientes.

4. Oferta de productos similares a los precios del mercado, en algunos de los

casos hasta mas bajos.
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En algunos de los cambios en la empresa en cuanto a infraestructura, tecnologia y
presentacion fisica del personal de trabajo, se pueden nombrar por orden de

ejecucion los siguientes:

» Se han realizado remodelaciones a la infraestructura del area de venta y
bodega de la empresa.

» Se ha adquirido un sistema informatico para las transacciones de
facturacion, inventario y procesos administrativos.

» La empresa ha definido como una politica que todo el personal de trabajo
porte uniformes representativos dentro del horario laboral, con el fin de
darle una mejor imagen en la atencion.

= Adquisicibn de aparatos como centro de bebederos (agua fria y agua

caliente) para los clientes.

FEMARSA carece de estudios investigativos orientados a como lograr brindar una
excelente atencién al cliente, no se posee normas o modelos a seguir en el
proceso de atencion, sino que este proceso se ha venido realizando en el pasar de
los afios de una manera empirica dentro del personal de trabajo. No existe un
proceso de capacitacion dentro del personal de la empresa en materia de mejorar

el desempefio de sus funciones.

Los directivos de la empresa, no conocen las necesidades y expectativas de los
clientes a un corto plazo, aun menos al largo plazo, producto de la carencia de
estudios internos orientados a la atencion al cliente y el desinterés de la gerencia

en el establecimiento de estrechas relaciones entre la empresa y los clientes.

Ademas de que la empresa no posee una base de datos de los clientes, en cual
se detallen frecuencia de compras, productos mas demandados y datos relevantes
como nombre de la empresa, direccion, teléfonos y representante legal y
representantes de las compras. El cual es vital para una buena comunicacion

entre la empresa y los clientes y la determinacion de las demandas de los clientes

a un corto y largo plazo.
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FEMARSA, no posee ninguna herramienta o mecanismo que le permita medir el
nivel de satisfaccion de los clientes, en el pasado se utilizO un buzén de
sugerencias, al cual no se le daba un seguimiento a las sugerencias recibida y en

poco tiempo se dejo de implementar.

La mayoria de los reclamos son expuestos por los clientes en el &rea de ventas, y
es el personal de ventas los encargados de darles soluciones a las mismas. Cabe

notar que no existe ningun registro de las quejas y reclamos de los clientes.

Otro aspecto es que rara veces se realizan reuniones entre todo el colectivo de
trabajo de la empresa, donde se plantean problemas en cuanto a la atencion al
cliente y dificultades presentes en los empleados en el momento de brindar la
atencion. No existen expedientes en el cual se detalle aspectos tomados en la
reunion, que soluciones se determinaron y cuales se llevaran a cabo en tiempo y

forma.
1.4.4 Aspectos en el momento de compra

La descripcion de los aspectos que se presentan en el momento de compra se
determiné desde dos diferentes escenarios, el primero escenario es un analisis
externo, donde el grupo de investigacion siguié todo el proceso de compra en las
diferentes areas, analizando el proceso de atencién desde la perspectiva del
cliente; el segundo escenario, es el analisis interno en la area del personal como

este se comporta en el momento de brindar la atencion.
1.4.4.1 Anélisis externo

Para una mejor compresion de este analisis, se debe tener bien clara e

identificada las diferentes areas de la planta de la ferreteria (ver anexo 12 y 13).
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Se identificé que la mayoria de los clientes siempre que acuden a preguntar sobre
un producto, esto lo hacen en el area de articulos ferreteros, debido a que es la
primera area que el cliente observa. Dentro la cual la persona responsable de
entregar los articulos ferreteros tiene la facultad de realizar ventas de su linea de
producto, la persona negocia con los clientes los productos que este mismo

demande, una vez realizado el pedido los transmite al area de factura.

El cliente debe esperar en dependencia como se encuentra el area de facturacion,
Si esta area se encuentra saturada con clientes que se encuentran realizando sus
pedidos o facturando, estos deben permanecer esperando en el area de articulos
ferreteros debido a que el espacio fisico en el area de facturacion es relativamente
muy pequeiio. En el cual solo existen dos ventanillas en la que pueden hacer fila a

lo sumo dos personas por ventanillas (ver anexo 14.a).

Una vez en el area de facturacion, existen momentos donde se debe esperar que
las personas responsables de esta area se encuentren disponibles, debido a que

estan atendiendo el teléfono o entregando productos.

Debido a que el area de facturacion y caja estan continuamente juntas, un aspecto
muy comun que se presenta, es la incomodidad en la solicitud del pedido, cuando
existen muchos clientes facturando a la vez, y cuando el cliente que ya ha
efectuado su cancelacion en caja debe ir a retirar sus productos al area de

articulos y/o al area de materiales de construccion.

El cliente en caja, algunas veces se encuentra con la ventanilla cerrada, en el cual
tarda la persona en abrirla. En esta area solo existe una Unica ventanilla por lo
cual todos los clientes que estén en facturacion y vayan a pagar, pasaran a ser
fila. ElI espacio fisico de esta area es similar al del area de facturacion lo que
resulta un ambiente incomodo en la espera y la cancelacion de la factura. En

ocasiones el cliente, para ser atendido tiene que esperar que la responsable de

caja termine de atender una llamada telefénica.
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En muchas ocasiones el cliente se ve con la situacion de que la responsable de
caja no posee el efectivo suficiente para darle cambio a sus pagos y/o que el
dispositivo para la transaccion del pago mediante tarjetas de crédito que posee la
empresa no acepta todas las marcas de tarjetas de créditos, esto genera quejas y

en algunos de los casos, se abandona la compra.

Una vez cancelada la factura, se procede a retirar sus productos en el area de
articulos ferreteros y/o en el area de materiales de construccion, en este trayecto
el cliente debe pasar a través de otros clientes que estan facturando mas los que
estan en espera de facturar, un proceso muy molesto en el momento de compra

(ver anexo 14.b).

En el area de articulos ferreteros, el cliente puede solicitar informacién acerca de
las caracteristicas y funcionamientos de los productos o realizar cotizaciones de
los mismos. En la mayoria del tiempo, el cliente que llega a retirar sus productos
tiene que esperar a ser atendido, producto de la limitacion de un Unico personal en
esta area. Se observo el disgusto de muchos clientes por las largas esperas en
ser atendido y por la falta de disponibilidad del responsable de entrega (ver anexo
14.c).

En el area de entrega de materiales de construccion atienden cuatro personas las
cuales son coordinadas por un responsable de bodega. En muchas ocasiones se
observé que habia clientes en espera de retirar sus productos, aun presente
personal sin ninguna actividad, quienes no se dirigen a estos clientes para
atenderlos. Ademas, de la poca atencion brindada a los diferentes clientes que
llegan a la bodega para conocer los materiales de construccion y obtener
informacion referida a las caracteristicas técnicas de estos, la mayoria del
personal se encontraba platicando o realizando otras actividades que no

conciernen a sus funciones.
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En muchas ocasiones el responsable de bodega abandona su puesto de trabajo y
no queda nadie para atender a los clientes que llegan a la bodega de materiales
de construccion para ser atendidos. Se ha observado que en los momentos de
entrega de productos a los clientes, los trabajadores entran en discusiones, al
punto de utilizar palabras vulgares y despectivas entre ellos mismos, lo cual es
percibido por los clientes e incomodando el proceso de entrega.

1.4.4.2 Analisis Interno
» Area de facturacion-venta

En el area de facturacion se encuentran dos personas, estas tienen la funcion de
realizar cotizaciones, facturacion, ventas, la atencion telefonica y cuando la
situacion lo amerita se encuentran entregando articulos ferreteros en auxilio al
encargado de la entrega de estos articulos. Ambas personas conocen muy
detalladamente los precios de los productos y las cantidades en existencia, pero
carecen de conocimientos técnicos de los materiales de construccién acerca de
sus aplicaciones, caracteristicas y modos de empleo. Por lo cual existen
situaciones en que los clientes realizan consultas sobre algun material que
necesitan, el cual las encargadas de facturacion desconocen cual es el mas

indicado a sus necesidades y por lo tanto no se le brindan respuestas al cliente.

Cabe notar, que estas personas también son las que atienden las llamadas,
existen ocasiones en que se encuentran facturando y a su vez atendiendo el
teléfono (anexo 14.d), se observé que no se brindaban unos buenos servicios a

ambos clientes.
La forma de atencion del personal es muy comun, saludan al cliente de una forma

sencilla, sin un recibimiento cordial, carencia de un rostro con sonrisa y casi

siempre solo toman el pedido que este necesita, no existe una oferta de otra

variedad de productos que puedan ser de interés del cliente.
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Rara veces las responsables toman datos de los clientes, con el propdsito conocer
la procedencia de ellos y en algunas veces se mostré apatia de las facturadoras
hacia el cliente, debido a que existen momentos en que el personal estan
procesando el pedido, pero el cliente insiste en que lo hagan mas rapido porque
no pueden estar esperando o0 se presentan ofensas del cliente hacia las

facturadoras (ver anexo 14.e).
= Areade caja

En esta area solamente existe una persona que se encargada de todas las
gestiones de cancelacion de factura. En algunas ocasiones esta persona realiza
funciones de atender llamadas telefonicas. Ademas, esta persona realiza llamadas
para ofertar a clientes de caracter de empresas, los materiales de construccion
gue se venden en la ferreteria. En algunos momentos la cajera atendia al cliente

que va a cancelar la factura, con el teléfono a mano atendiendo una llamada.

Se observd que este empleado rara veces saluda a los clientes, solo entrega la
factura, recibe el pago y entrega su respectivo cambio, sin brindar un saludo de

agradecimiento por la compra del cliente.
= Area de entrega de articulo ferreteros

En esta area solamente existe una persona que se encarga de la entrega de los
productos ferreteros. En ocasiones es auxiliado por el gerente de venta de
articulos ferreteros o por algunas de las facturadoras cuando existe una gran

cantidad de clientes en espera de retirar sus productos.
Se identificd que el responsable de esta area posee conocimientos basicos de la

mayoria de los productos, pero en algunas veces no se encuentra capacitado en

dar respuestas a las consultas por parte de los clientes.
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Se observd que este empleado no saluda a los clientes, solo toma la factura y
entrega los productos. Muchas ocasiones cuando los clientes se quejan del tiempo
de atencion (debido a que solo existe una persona), el responsable reaccionaban

de una forma grosera, solicitdndole al cliente que espere su turno para atenderle.

La mayoria de las veces en el responsable de entrega, se observa la
desesperacion y frustracion por tratar de atender a todos los clientes que llegan a

retirar los productos o realizar consultas de los mismos.
= Area de entrega de materiales de construccion

En esta area se identificO que algunos de los empleados no conocian los
productos que se le asignaban a despachar, sino que solicitaban ayuda por parte
del responsable de bodega o por uno de sus compafieros con mas experiencia

para conocer la ubicacion de los mismos.

Por otro lado, la mayoria de los trabajadores poseen conocimientos minimos en
materia de construccion, por lo que en ciertas ocasiones no se encuentran
capacitados en brindar respuestas a las consultas por parte de los clientes en
cuanto a utilidades técnicas de los materiales de construccion en una situacion

especifica.

Muchas veces el area de entrega de materiales de construccién se encuentra en
desaseo, lo cual incomoda a algunos clientes. Producto al personal de esta area
no cumple con mantener en orden y en aseo el area de trabajo. Ademas cuando
llega un cliente a retirar materiales y/o a consultar acerca de las caracteristicas

técnicas de los mismos, ninglin empleado se acerca a atenderlo.

Existe una falta de motivacion en el personal por desempefar bien sus funciones,

caso en particular que se observd en la indisposiciéon de varios empleados en

despachar algunos pedidos a los clientes.
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1.4.5 Diagndstico de la atencién al cliente en la competencia.

Para la realizacion del diagndéstico de la atencion al cliente en la competencia, se
realizaron visitas a los cuatros principales negocios que FEMARSA considera
como competidores, tal como se muestra en la tabla 1.4 y mediante el uso de la

observacion directa, se determiné el proceso de la atencion al cliente.

Tabla 1.4
Principales empresas competidoras de FEMARSA

= ALVARADO & CO. LTDA.

= Ferreteria Técnica S.A. (FETESA).

= Ferreteria JENNY S.A.

= Venta de Materiales de Construccion SANTIAGO.

Fuente: Datos internos de FEMARSA.

1.5.5.1 Andlisis de la atencién a los clientes de los competidores en el mismo

sector de la Ferreteria Marta Sequeira S.A.

Dentro de la empresa competidora en el mismo sector comercial de FEMARSA se

menciona:
= Venta de materiales de construccion SANTIAGO.

La atencion al cliente en el negocio anteriormente mencionado, por lo general es
realizada por una misma persona, la cual oferta los productos, factura y se
encarga de la recepciéon del pago de las facturas. También posee poco personal

en el area de entrega.

Cabe notar, que a pesar del poco personal que presenta este pequefio negocio, su
personal le ofrece al cliente otros tipos de productos, de las que el mismo
demande y puedan ser de su interés. También negocian con el cliente hasta el

punto de establecer un precio adecuado para ambos.
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Cabe mencionar que en materiales de construccion SANTIAGO se brinda el
servicio del transporte como un agregado a la compra del cliente, cuando el monto

de la compra es considerable o es un cliente estable de la empresa.

Por otro lado en las comodidades del local que presenta este negocio, no se
conoce con exactitud donde el cliente debe dirigirse para la compra, en algunas

ocasiones las transacciones se realizaban en cualquier punto dentro del negocio.

1.5.5.2 Andlisis de la atencidn a los clientes de los competidores (empresas
grandes) fuera del sector de la Ferreteria Marta Sequeira S.A.

Dentro de las empresas competidoras (empresas grandes) que presentan mayor
grado de relevancia en competitividad dentro del sector exterior a FEMARSA se

mencionan:

= ALVARADO & CO. LTDA.
» Ferreteria Técnica S.A. (FETESA).
» Ferreteria JENNY S.A.

La empresa ALVARADO & CO. LTDA, es la empresa mas cercana a FEMARSA.
Esta empresa es considerada como la competencia principal de la ferreteria, en
ella existe poco personal de trabajo. Esta ferreteria se encuentra constantemente
saturada de clientes realizando sus compras, se pudo observar que existe un largo
tiempo de espera para ser atendido por unas de las responsables de factura y mas
aun en el tiempo de entrega de los materiales de construccién, producto al poco
personal de trabajo encargado del despacho, estos en la mayoria del tiempo se

encuentran entregando materiales a otros clientes.
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Las personas responsables de facturar no portan uniformes representativos de la
empresa, el trato no es cordial, demuestran apatia cuando se le pregunta
informacion sobre algunos productos. No ofertan otros productos y el ambiente de
compra es completamente incomodo y no existe un sistema informatico en el

proceso de compra.

Lo mas relevante de esta empresa, son los precios de sus productos, los cuales
son bastantes econdémicos en comparacion con los precios promedios del
mercado ferretero, también poseen una gran variedad de productos de materiales

de construccion, y las atractivas promociones que se realizan.

Las empresas Ferreteria Técnica S.A. (FETESA) y Ferreteria JENNY S.A., son
casi similares en atencion, promociones y politicas de ventas; son las empresas
mas posicionadas en el mercado ferretero y las mas reconocidas en su trayectoria
en este gremio, la atencion al cliente en estas empresas es personalizada y muy
calificada. Poseen mucho personal en factura y poseen de dos a mas ventanillas
en caja, ademas de presentar dentro su personal, personas especializadas en
materia de construccién, articulos ferreteros, herramientas y equipos industriales,

servicios agregados para satisfacer las diferentes demandas de los clientes.

Se pudo observar que ambas empresas, poseen una infraestructura muy
adecuada a la cantidad de clientes que las visitan y presentan las comodidades
para crearle al cliente un ambiente de armonia en las compras. Ademas de las
muchas promociones que se brindan dentro de la empresa, ambas ferreterias

cuentan con sistemas informaticos, permitiendo una transaccion mas eficiente.

Los problemas que presenta la Ferreteria Técnica S.A. (FETESA), es el acceso a
sus instalaciones, se considera su ubicacibn muy remota en cuanto al area
comercial de Managua, y los tiempos de entrega son demasiados largos, a pesar

de la gran cantidad de personal que poseen.
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En lo que respecta a la ferreteria JENNY S.A., su ubicacion es muy popular al
estar cerca de un mercado local. En algunas veces los tiempos de entrega son
muy largos. Esta empresa ofrece servicio de transporte a los clientes dentro del

area local de Managua.
Ambas empresas, poseen registros de los clientes, incluso el personal de las

empresas realizan llamadas telefénicas a los clientes después de la compra para

darle un seguimiento a los mismos.
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CAPITULO II
Estudio de la atencidn al cliente en FEMARSA

“Pagaré mas por la habilidad

de tratar a la gente que por
cualquier otro producto bajo el sol”.
John D. Rockefeller
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Capitulo Il. Estudio de la atencidn al cliente en FEMARSA.

En este capitulo se presentan los resultados de la aplicacion de los instrumentos

de medicidén que se realizaron en esta investigacion.

Este capitulo se divide en dos secciones; en la primera seccién se presenta el
analisis de la atencion al cliente en la empresa con base a las percepciones y
expectativas de los clientes de la empresa. En la segunda se presenta el andlisis
de los factores que inciden en el personal de trabajo en el proceso de atencion al

cliente.

2.1 Andlisis de la atencién al cliente en la empresa con base a las

percepciones y expectativas del cliente.

El analisis de la atencién al cliente esta fundamentada en dos perspectivas
diferentes. La primera desde las percepciones y expectativas del cliente tipo

empresa y la segunda en base del cliente tipo persona natural.
2.1.1 Andlisis de la atencidén con base del cliente tipo empresa.

De acuerdo a los resultados obtenidos mediante las encuestas ejecutadas a los
clientes de tipo empresa de FEMARSA (ver anexo 15). El andlisis de la atencién
se aborda de forma significativa, solamente los aspectos mas relevantes

encontrados dentro del estudio.

Segun los resultados obtenidos, se determiné que la mayoria de los clientes
(60.4%) consideran que FEMARSA posee una buena ubicacién respecto al ambito
comercial, solo un 39.6% opinan lo contrario, expresando que existe un grupo de
clientes que se les dificulta (en términos de distancia) o se sienten inconformes

con la ubicacion de la empresa.
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En lo que respecta a la seguridad que ofrece las instalaciones de la empresa, para
llevar a cabo sus transacciones comerciales, un 71.9% de los clientes manifiestan
sentirse conformes y confiables en el proceso de pagos en el area de caja.
Solamente el 3.1% de los clientes la catalogo como malo, lo cual indica un grado

de inseguridad en realizar sus compras y pagos dentro de la empresa.

En cuanto a la comodidad de las instalaciones de la empresa, es decir al agrado
que sienten los clientes con respecto a la infraestructura en el lugar donde se le
atiende, se determind (tal y como se expresa en la grafica 2.1), que solamente un
5.21% de los clientes expresan sentirse comodos y conformes, concluyéndose
que las instalaciones de FEMARSA presenta fuertes problemas con respecto a la

satisfaccion en la comodidad del cliente en el momento de compra.

Gréfica 2.1: Comodidad de las instalaciones
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En lo que se refiere al tiempo de espera en las transacciones, un 47.9% de los
clientes considera que el tiempo de espera es bueno, un 25.0% expresa que es
regular y solo un 27.1% de los clientes consideran que existen deficiencia en el
tiempo de espera en las transacciones, concluyéndose que mas de la mitad de los
clientes encuestados, no se les satisfaces su necesidades en cuanto al tiempo de

repuestas a sus transacciones.
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Analizando el tiempo de entrega de los productos (articulos ferreteros y materiales
de construccién) se pudo determinar (tal y como se aprecia en la gréfica 2.2), que
existe solamente un 25.00% de los clientes que consideran sentirse conforme con
el tiempo de entrega de los productos, por lo cual la empresa deberia prestar
mucha atencion a esta situacién, ya que se puede perder a muchos clientes y por

tanto disminuir sus ventas.

Grafica 2.2: Entrega a tiempo del producto
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Un elemento primordial en el proceso de la atencién al cliente, es el personal que
labora dentro de la empresa, por lo tanto se analiz6 diferentes aspectos dentro del

personal en lo que se refiere a atencion.

En el andlisis de la presentacién fisica del personal, es decir como se valora al
personal en funcion de apariencia, porte y aseo personal, se determind que el
84.4% de los clientes consideran que existe una buena presentacion por parte del
personal de la empresa y solo un 15.6% consideran que la presentacion fisica del

personal es regular.

Un aspecto muy relevante dentro en el personal es la amabilidad que este brinda
al cliente en el momento de la compra, por lo que los resultados demuestran que
un 61.5% de los clientes consideran recibir una buena amabilidad por parte del

personal de la empresa, reflejando asi un buen trato que se brinda en el momento
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de la compra y la forma en que el personal de la empresa buscan como satisfacer
las necesidades que requiere el cliente. Por otro lado un 11.5% de los clientes lo
consideran como mala, esto demuestra que el personal de la empresa presenta

deficiencias en cuanto al trato brindado a sus clientes.

Otro aspecto muy importante en el estudio de los factores que presenta el
empleado en el momento del proceso de atencion es el grado de conocimiento de
las labores por parte de este, es decir la capacidad del empleado en desempefiar
de la mejor manera sus funciones y el grado de conocimiento respecto a los
productos que se ofrecen. Determinandose asi que solamente un 36.5% de los
cliente perciben un buen grado de conocimientos de las labores por parte del
personal, reflejando que existen deficiencia en el desempefio de las funciones por

parte de los empleados de la empresa.

Asimismo, en lo que respecta a la habilidad del personal en revolver problemas
gue se presenten en el momento de compra, se determiné que un 57.3% de los
clientes aprecian que existe una buena habilidad en el personal para la resolucién
de problemas existentes en el proceso de compra. Sin embargo, existe un 42.7%
que opinan todo lo contrario, demostrando asi que en ciertas ocasiones no se le
estan dando respuestas a los posibles problemas que puedan surgir en el proceso
de atencion, el cual puede ejercer negativamente en la percepcion del cliente

acerca de la atencion brindada en la empresa.

En lo que respecta al andlisis del manejo de quejas y reclamos de los clientes en
la empresa, se determind que solamente un 22.9% de los clientes sefialan que
existen un buen manejo de las exigencias de los clientes. No obstante, un 77.1%
de los clientes manifiestan no sentirse conformes con el manejo de las quejas, lo
que refleja que existen deficiencias en la empresa de trabajar en orientacion a las

demandas y exigencias del cliente.
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Dentro del estudio de la atencién al cliente, es de suma vitalidad la opinién del
cliente, y mas aun si este expresa sus percepciones de la atencion de las
diferentes areas de la empresa, demostrando asi una mayor precision en la
identificacién de cuales de las areas necesitan un mayor cuidado en la orientacion

de satisfacer de las necesidades del cliente.

En el andlisis de la atencion al cliente en el area de facturacion, se determiné que
un 64.6% de los clientes consideran recibir una buena atencién por el personal de
este area, pero un 27.1% la expresa como una atencién regular, es decir no la
consideran ni mal ni buena, ademas un 8.3% de los clientes expresan recibir una
mala atencidn por el personal en esta area, esto demuestra que no se esta
brindando una buena atencién a todos los clientes en general, por lo cual se
deberia de trabajar en mejorar las deficiencias encontradas en cuanto a la
atencién brindada, con el fin de lograr satisfacer las necesidades a todos los

clientes en general.

De igual manera se analiz6 la atencion al cliente en el &area de caja,
determindndose que existe un 46.9% de los clientes que expresan recibir una
buena atencion en esta area. Cabe destacar que un 55.2% de los clientes
expresan lo contrario, es decir que existen deficiencias en la atencién, lo cual la
empresa deberia tomar en consideracién debido a que es en el area de caja

donde se completa el proceso de compra (mediante el pago del cliente).

Por otro lado, en el analisis en el area de despacho de articulos ferreteros, se
pudo determinar (tal y como se aprecia en la grafica 2.3), que solamente un 14.6%
de los clientes expresaron como buena la atencion brindada, estos resultados
demuestran que existen serios problemas en lo que respecta al trato del personal
al cliente y el tiempo de entrega de los productos, por lo que podria afectar en la

decision del cliente de volver a comprar en la ferreteria.
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Graéfica 2.3: Atencion en despacho de articulos ferreteros.
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También, se analiz6 la atencion al cliente en el area de despacho de materiales de
construccion (tal y como se muestra en la grafica 2.4), donde se aprecia que
existe solamente un 28.1% de los clientes que manifiestan sentirse conforme con
la atencion brindada por el personal en esta area, demostrando asi que la atencion
al cliente en esta area es deficiente en lo que respecta al trato del personal al
cliente y el tiempo de entrega de los productos, cabe mencionar que esta linea de
producto es la que genera mayores utilidades a FEMARSA, por lo que se deberia
buscar como solucionar estas deficiencias, para si evitar la insatisfaccion en las
necesidades del cliente e influir negativamente en su decision de volver a comprar
en la ferreteria.

Gréfica 2.4: Atencion en despacho de materiales de construccion.
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Un nuevo elemento generador de ingresos dentro de la empresa son los agentes
vendedores, quienes poseen un contacto directo con los clientes, por lo cual es

muy importante el estudio de la atencién brindada por ellos.

De acuerdo a los resultados obtenidos, se determin6 que de toda la poblacién en
estudio, solamente un 15.6% de los clientes de tipo empresa, estan siendo
visitadas por los agentes de FEMARSA, lo cual demuestra que se carece de una
comunicacion efectiva con los cliente actuales, y posiblemente la pérdida de

pedidos de productos que estos demanden.

Segun el analisis realizado y sobre la base del 15.6% de los clientes que son

visitados por los agentes vendedores se determiné que:

= Un 60% de los clientes manifiestan estar en de acuerdo con la
disponibilidad de los agentes vendedores en el momento de requerir 0
establecer una solicitud de pedido, estos valores demuestran que los
agentes estan a las expectativas de satisfacer las necesidades del cliente.

= Por otro lado, el 100% de los clientes consideran que los agentes
vendedores de FEMARSA son corteses, conocen muy bien los productos y
servicios que se ofrecen en la ferreteria y que manejan correctamente las
solicitudes de pedidos.

= Un aspecto relevante en el analisis de los agentes, es que un 40% de los
clientes expresan estar en desacuerdo con las visitas efectuadas con
regularidad por los agentes vendedores, demostrando asi, que no se esta
llevando un buen control de las demandas de los clientes y que se

presentan debilidades en cubrir las posibles solicitudes de pedidos.

En lo que respecta al estudio de las personas que recepcionan las llamadas
telefonicas, el cual es un proceso muy utilizado en el cliente de tipo empresa, se

determiné que:
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= Un 60.4% de los clientes consideran que no se contestan inmediatamente
sus llamadas telefonicas efectuadas a la ferreteria, o que puede afectar la
pérdida de posibles solicitudes de pedidos que se requieran.

= Un 55.2% de los clientes manifiestan que las personas que contestan las
llamadas, no identifican a la empresa, ni a su persona, por lo cual en
primera instancia el cliente desconoce si realmente esta llamando a la
empresa y quien es la persona con quien entabla la conversacion, para
posibles referencias en los pedidos o reclamos.

» Es evidente, segun el 58.30% de los clientes que existe un buen grado de
conocimiento por parte de las recepcionistas de las llamadas, con respecto
a los productos que se ofrecen en FEMARSA, solamente un 17.7% de los
clientes opinan lo contrario.

= Por dltimo, en el andlisis del tiempo de espera en las conversaciones
telefénicas entre el cliente y el personal de la empresa, se determind que un
70.90% de los clientes perciben demasiados tiempos de esperas por parte
del personal, lo que podria ocasionar la finalizacion de la llamada y

posiblemente la pérdida de una solicitud de pedido.
2.1.2 Andlisis de la atencién con base del cliente tipo persona natural.

De acuerdo a los resultados obtenidos mediante las encuestas ejecutadas a los
clientes de tipo persona natural de FEMARSA (ver anexo 16). El andlisis de la
atencion se aborda de manera significativa, solamente los aspectos mas

relevantes encontrados dentro del estudio.

Segun los resultados obtenidos, en lo que respecta a la seguridad que ofrece las
instalaciones de la empresa, para llevar a cabo sus transacciones comerciales, un
69.9% de los clientes manifiestan sentirse conformes y confiables en el proceso de
pagos en el area de caja. Solamente el 4.1% de los clientes la catadlogo como

malo, expresando que existe inseguridad en el momento de realizar sus compras y

pagos dentro de la empresa.
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En lo que se refiere a la comodidad de las instalaciones de la empresa, es decir al
agrado que sienten los clientes con respecto a la infraestructura en el lugar donde
se le atiende, se determind (tal y como se expresa en la grafica 2.5), que
solamente un 5.48% de los clientes expresan sentirse comodos y conformes,
concluyéndose que las instalaciones de FEMARSA presenta fuertes problemas
con respecto a la satisfaccion en la comodidad del cliente en el momento de

compra.

Gréfica 2.5: Comodidad de las instalaciones
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En lo que se refiere al tiempo de espera en las transacciones, un 52% de los
clientes considera que el tiempo de espera es bueno, un 17.8% expresa que es
regular y un 30.2% de los clientes consideran que existen deficiencia en el tiempo
de espera, concluyéndose que mas de la mitad de los clientes encuestados, no se
les satisfacen su necesidades en cuanto al tiempo de repuestas a sus

transacciones.

Analizando el tiempo de entrega de los productos (articulos ferreteros y materiales
de construccién) se pudo determinar (tal y como se aprecia en la gréafica 2.6), que
existe solamente un 26.03% de los clientes que consideran sentirse conforme con
el tiempo de entrega de los productos, por lo cual la empresa deberia prestar
mucha atencion a esta situacion, ya que se puede perder a muchos clientes y por

tanto disminuir sus ventas.
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Gréfica 2.6: Entrega a tiempo del producto
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Un elemento primordial en el proceso de la atencion al cliente, es el personal que
labora dentro de la empresa, por lo tanto se analiz6 diferentes aspectos dentro del

personal en lo que se refiere a atencion.

Un aspecto muy relevante dentro en el personal es la amabilidad que este brinda
al cliente en el momento de la compra, por lo que los resultados demuestran que
un 60.3% de los clientes consideran recibir una buena amabilidad por parte del
personal de la empresa, reflejando asi un buen trato que se brinda en el momento
de la compra y la forma en que el personal de la empresa buscan como satisfacer
las necesidades que requiere el cliente. Por otro lado un 24.7% de los clientes
consideran que la amabilidad brindada es regular y un 15% la consideran como
mala, esto demuestra que el personal de la empresa presenta deficiencias en
cuanto al trato brindado a sus clientes.

En lo que respecta al grado de conocimiento de las labores por parte del personal
de la empresa, es decir la capacidad en desempeiar de la mejor manera sus
funciones y el grado de conocimiento respecto a los productos que se ofrecen. Se
determiné que solamente un 41.10% de los cliente perciben un buen grado de
conocimientos de las labores por parte del personal, por otro lado un 58.9% de los

clientes manifiestan lo contrario, reflejando asi que existen deficiencia en el

desempeiio de las funciones por parte del personal de la empresa.
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Asimismo, en lo que respecta a la habilidad del personal en revolver problemas
que se presenten en el momento de compra, se determiné que un 54.8% de los
clientes aprecian que existe una buena habilidad en el personal para la resolucion
de problemas existentes en el proceso de compra. Sin embargo, existe un 45.2%
de los clientes que expresan lo contrario, demostrando asi que en ciertas
ocasiones no se le estdn dando respuestas a posibles problemas que puedan
surgir en el proceso de atencion, el cual puede ejercer negativamente en la

percepcion del cliente acerca de la atencion brindada en la empresa.

En lo que respecta al analisis del manejo de quejas y reclamos de los clientes en
la empresa, se determind que solamente un 26.0% de los clientes sefalan que
existen un buen manejo de las exigencias de los clientes. Lo que refleja que
existen deficiencias en la empresa de trabajar en orientacion a las demandas y

exigencias del cliente.

Dentro del estudio de la atencion al cliente, es de suma vitalidad la opinion del
cliente, y mas aun si este expresa sus percepciones de la atencion de las
diferentes areas de la empresa, demostrando asi una mayor precision en la
identificacion de cuales de las areas necesitan un mayor cuidado en la orientacion

de satisfacer de las necesidades del cliente.

En el andlisis de la atencién al cliente en el area de facturacion, se determiné que
un 58.9% de los clientes consideran recibir una buena atencion por el personal de
este area, un 30.1% la expresa como una atencidon regular, es decir no la
consideran ni mal ni buena, y un 11.0% de los clientes expresan recibir una mala
atencién por el personal en esta area, esto demuestra que no se esta brindando
una buena atencién a todos los clientes en general, por lo cual se deberia de
trabajar en mejorar las deficiencias encontradas en cuanto a la atencion brindada,

con el fin de lograr satisfacer las necesidades a todos los clientes en general.
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De igual manera se analiz6 la atencion al cliente en el &area de caja,
determindndose que existe un 47.9% de los clientes que expresan recibir una
buena atencidbn en esta area. Cabe destacar que un 52% de los clientes
manifiestan no sentirse conforme con la atencién brindada, reflejando que existen
deficiencias en la atencidon en esta area, lo cual la empresa deberia tomar en
consideracion debido a que es en el area de caja donde se completa el proceso de

compra (mediante el pago del cliente).

Por otro lado, en el analisis en el area de despacho de articulos ferreteros, se
pudo determinar (tal y como se aprecia en la grafica 2.7), que un 64.40% de los
clientes consideran como mala la atencibn en esta area. Solamente 13.7%
expresaron como buena la atencién, estos resultados demuestran que existen
serios problemas en lo que respecta al trato del personal al cliente y el tiempo de
entrega de los productos, por lo que podria afectar en la decision del cliente de

volver a comprar en la ferreteria.

Graéfica 2.7: Atencion en despacho de articulos ferreteros.
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Por dltimo, en el andlisis de la atencién al cliente en el area de despacho de
materiales de construccion (tal y como se muestra en la gréfica 2.8), se aprecia
que existe solamente un 21.9% de los clientes que consideran recibir una buena
atencion por el personal en esta area, por otro lado un 46.6% de los clientes
demuestran que la atencion al cliente es deficiente en lo que respecta al trato del
personal al cliente y el tiempo de entrega de los productos, cabe mencionar que
esta linea de producto es la que genera mayores utilidades a FEMARSA, por lo
que se deberia buscar como solucionar estas deficiencias, para si evitar la
insatisfaccion en las necesidades del cliente e influir negativamente en su decision

de volver a comprar en la ferreteria.

Gréfica 2.8: Atencion en despacho de materiales de construccion.

50

40

30

20

31.51%

10

"MUY MALO" "MALO" "REGULAR" "BUENO" "EXCELENTE"

2.2 Andlisis de los factores que inciden en el personal de trabajo en el

servicio de atencion al cliente.
De acuerdo a los resultados obtenidos mediante las encuestas ejecutadas al

personal de trabajo (ver anexo 17), y sus respectivos analisis, se aborda de

manera significativa los aspectos mas relevantes encontrados dentro del estudio.
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Segun los resultados obtenidos en el andlisis si el personal de trabajo de la
empresa sigue algunas normas para desarrollarse en el proceso de atencién, se
determin6 que un 84.6% de los empleados afirman que no existen ningun tipo de

norma, solamente el 15.4% opina lo contrario.

En lo que respecta al andlisis si en FEMARSA se brindan planes de capacitacion y
entrenamiento dentro del personal de trabajo, se determiné (tal y como se aprecia
en la gréafica 2.9), que un 69.2% del personal no reciben por parte de la empresa
estos programas. Esta es una situacion que la empresa deberia tomar en
consideracion debido a que estos programas permiten al personal brindar al
cliente una atencion personalizada y eficiente a sus necesidades.

Gréfica 2.9: ¢Recibe usted capacitacion y entrenamiento que le permita ofrecerle al cliente una atencién
personalizada y eficiente?
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Por otro lado, un 53.8% de los empleados de la empresa, afirman no tener ningin
tipo de comunicacion con los directivos de la empresa, para buscar soluciones a

las quejas y reclamos por parte de los clientes.

Asimismo, un 61.5% de los empleados de la empresa expresan que los directivos
no toman en cuenta las sugerencias y observaciones para mejorar deficiencias
que existan en el proceso de atencion al cliente, lo cual beneficiaria de gran

manera a la empresa.
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2.3 Andlisis FODA.

En la elaboracion del analisis FODA, se integraron dentro del mismo, los hallazgos
de los factores internos y externos de la empresa, en conjunto con el estudio de la
atencion al cliente en FEMARSA.

FORTALEZAS

e Posee una amplia experiencia en la venta de materiales de construccion y
articulos ferreteros.

e Posicionamiento de mercado con respecto al segmento atendido.

e La empresa presenta una ubicacién céntrica comercial en Managua.

e Prestigio de mas de 50 afios de existencia.

e Excelentes relaciones comerciales con los proveedores que le permitirian
optar a crédito inmediato.

¢ Reconocimiento financiero de Bancos.

e Existe una buena afluencia por parte de los clientes.

e Capacidad suficiente para albergar inventarios.

e Calidad de los productos ofrecidos.
DEBILIDADES

e Carencia en la variedad de linea de productos.

e Falta de compromiso por parte de los empleados por realizar de forma
correcta sus funciones.

e Falta de disponibilidad de capital.

e Carencia de comunicacion entre jefe -empleado.

e Socios de la empresa son adversos al cambio.

¢ |nexistencia de publicidad.

e No cuenta con departamento de recursos humanos ni de compras.
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¢ Inexistente departamento de marketing y funciones de marketing.

e Baja rotacion de inventario.

e Baja liquidez de la empresa.

e Carencia de capacitacion a los empleados.

e Carencia de sistemas de control de inventario.

e Atraso en investigacion y desarrollo (tecnologia de informacion, planes
estratégicos).

e Existencias de serios problemas en cuanto a atencion al cliente en distintas

areas de la empresa.
OPORTUNIDADES

e La creacién de nuevas relaciones comerciales con nuevos proveedores
nacionales e internacionales de materiales de construccion y articulos
ferreteros.

e Apertura de nuevos segmentos de mercados del rubro ferretero en el
mercado nacional.

e Captar mercados insatisfechos en el rubro de materiales de construccion.

e Alianzas o convenios con empresas de la industria y la construccion.

e Nuevas tecnologias de informacién (dominio Web) y nuevas técnicas
comerciales (telemarketing) para ofertar un servicio diferenciado de la
competencia.

e Nuevos productos en el mercado ferretero para satisfacer las necesidades
de los clientes.

e Aumento de clientes potenciales que exigen una atencion cada vez mas
personalizada y de mayor calidad.

e Proyecciones positivas de crecimiento para el sector de la construccion.
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AMENAZAS

e Sobrecapacidad en el mercado de empresas ferreteras.

e Nuevos competidores nacionales y extranjeros en el mercado ferretero
nacional.

e Existencia de otras empresas que poseen mayor capital, y ofrecen mayor
variedad de productos en la linea de articulos ferreteros y materiales de
construccion.

e Alianzas entre competidores.

e Cambio en las necesidades, gustos y exigencias de los consumidores.

e Incrementos en el precio de materiales de construccién y articulos
ferreteros.

e Desaceleracion en la actividad economica y comercial del sector ferretero.

e Innovacion tecnolégica y comercial por parte de la competencia.
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CAPITULO I
Propuestas de acciones para el mejoramiento de la
atencion al cliente en FEMARSA

““Los problemas significativos que afrontamos no pueden solucionarse en el
mismo nivel de pensamiento en el que estabamos cuando los creamos”.

““Si buscas resultados distintos, no hagas siempre lo mismo™.

Albert Einstein.
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Capitulo Ill. Propuestas de acciones para el mejoramiento de la
atencion al cliente en FEMARSA

Para la presente investigacion, se evaluaron procesos y se definieron acciones a
emprenderse, con el fin de mejorar la calidad en el servicio de atencion al cliente
brindada en FEMARSA, por lo cual surgen las siguientes propuestas de acciones

(anexo 18) a segquir:

1. Utilizacion de una base de datos de los clientes de FEMARSA para el

control interno.

El propésito de esta alternativa permite a la empresa conocer a cabalidad quienes
son sus clientes, sus frecuencias de compras, productos mas demandados y datos
relevantes como nombre de la empresa, direccion, teléfonos, representante legal y
representantes de las compras, lo cual es vital para una buena comunicacion entre
la empresa y los clientes, la determinacion de las demandas del cliente a un corto
y largo plazo, y establecimiento de estrechas relaciones comerciales.

FEMARSA cuenta con un sistema de informacion llamado “UNIFILE”, el cual
posee dentro de sus médulos, opciones de trabajo orientados al cliente, lo cuales
actualmente no estan siéndose aprovechados por los directivos de la empresa,

(ver anexo 19).

En los mddulos de este sistema, los directivos de la empresa pueden conocer y
llevar registros de todos los clientes que se poseen actualmente la empresa, en el
cual se detallan todos los atributos del mismo tales como: direccion, teléfono,

nombre de contacto, entre otras.
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A través de esta base de datos, la empresa puede determinar cuales son los
productos que mas se venden, ademas de saber cuales son las compras de un
cliente especifico en un tiempo determinado, y que cantidad compra de un
producto, y cuales son las temporadas (meses del afio) que presentan mas

frecuencia de compra.

Es evidente que la informacion de la base de datos, debe ser recabada por el
personal del area de venta y procesada por los directivos de la empresa para
luego estar a la disposicion de todos los que estan en contacto directo con el

cliente.

Ademas, mediante el uso de esta base de datos la empresa puede elaborar
planes de visitas a los clientes ejecutivos y personal, para establecer de una forma
sélida las comunicaciones entre el cliente y la empresa, en conjunto con el
desarrollo de planes de seguimiento de satisfaccion, oferta de nuevos productos

y/o programas de descuentos que se estén desarrollando en la ferreteria.

Por otro lado, para lograr un nivel éptimo de calidad en la atencién al cliente, la
empresa debe considerar el apoyo tecnoldgico como un elemento fundamental
para lograr el desempefio adecuado, que permita superar las expectativas de los

clientes.

2. Mejoras en las instalaciones de la empresa

Un aspecto negativo muy relevante encontrado en el estudio es la incomodidad
del cliente en el area de venta, razén por la cual se le sugiere a los directivos de la
empresa realizar mejoras en la infraestructura de dicha area, garantizando el
espacio fisico del local, un mejor proceso l6gico de compra, creacion de areas de
espera, y tomar en consideracion otros aspectos como ventilacién, luminosidad,

entre otras.
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Ademas, se sugiere para llevar a cabo un adecuado proceso légico de compra,
contemplar dentro de las mejoras en infraestructura la siguiente distribucién de

plantas en el area de venta:

1 2 3
O
S O
i i f 2l ]
L=
Facturacién 1 Facturacion 2 Caja Entrega de articulos ferreteros

Observandose, que el cliente debe dirigirse primeramente al area de facturacion,
donde se brindara informacion de su solicitud de pedido, hasta llegar a la
facturacion de los productos, seguidamente pasa a la cancelacion de la factura en
el area de caja y posteriormente a retirar sus productos en el area de articulos
ferreteros, por lo que es necesario que las distintas &reas en venta deben estar
ubicadas en el orden antes descrito, ademas de poseer sus respectivas puertas de

entrada y salida al area.
3. Implementacién de un sistema de sugerencias y quejas

Para que la empresa opere centrada en el cliente debera dar facilidades o
herramientas para que sus clientes expresen sus sugerencias y quejas respecto a
la atencion brindada. Se pueden canalizar estas quejas 0 sugerencias a través de

los siguientes mecanismos:

a) Crear un buzoén de reclamos y sugerencias, proporcionando formatos para

que los clientes informen sobre lo que les gusté y lo que no les gusto.
b) Utilizar el correo electrénico como medio para el analisis y seguimiento de

posibles reclamos y sugerencias respecto al area de venta expuestas por el

cliente de tipo empresa.
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Es necesario que exista un area 0 una persona que se encargue de darle
seguimiento a todas las quejas y reclamos suscitados diariamente, ya que
permitira evitar nuevamente la descontinuacion del uso de este buzdn (caso
determinado en la investigacion en la seccion del diagnostico particular de la
atencion en la empresa), ademas que se centre esta funcién en un sola persona,
ya que el resto del personal pueda verse liberado de actividades adjuntas a sus
cargos, pudiendo desempefiar con mayor tranquilidad el resto de las funciones
que se les encomiendan. Claro esta que el resto del personal de la empresa, le
suministrara informacion al encargado de las quejas, por ser ellos quienes reciben
las 6rdenes de compra, la pauta de la venta y establecen el contacto previo con
los clientes.

Es fundamental que la empresa considere la recepcion de una queja o sugerencia
como un gran aporte de retroalimentacion de informacion de sus clientes ya que
una queja esta hablando de que algo no este bien hecho y es necesario

solucionarlo.

4. Realizar periédicamente encuesta de satisfaccion del cliente

A pesar de ser muy importante responder a las quejas de sus clientes, una
empresa no puede obtener una pelicula completa de la satisfaccion e
insatisfaccion del consumidor, simplemente ejecutando un sistema de quejas y
sugerencias. Por lo tanto, se sugiere a la empresa, la obtencion directa de la
satisfaccion del consumidor por medios de estudios periddicos tal y como se
realiz6 en la presente investigacion. O se debe realizar otros tipos de investigacion
mediante el envio de cuestionarios o la realizacion de llamadas telefonicas a una
muestra aleatoria de sus clientes, para enterarse de como ellos se sienten con los

diversos aspectos del desempefio de la empresa.
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Ademas, estas encuestas de satisfaccion se pueden desarrollar dentro de las
instalaciones de la empresa a los clientes que lleguen a comprar, con apoyo del
mismo personal de trabajo, asi comprometiendo a todo el personal en lograr el

objetivo de brindar una atencion de calidad para el cliente.

5. Aplicar el programa de compradores fantasmas o clientes incégnitos

Otro atil camino para resumir un retrato de la satisfaccion del consumidor es
contratar personas para plantearlas como potenciales compradores y asi reporten
los puntos fuertes y débiles que encontraron al comprar los productos de la
compafiia y sus competidores. No soOlo las empresas pueden contratar
compradores disfrazados; los propios administradores deben salir de vez en
cuando de sus oficinas, intervenir en actividades de venta de su propia compafia
y de la competencia, donde no los conocen, y experimentar de primera mano el

trato que reciben como “cliente”.

Una variante de lo anterior consiste en que el administrador llama a su propia
empresa para plantear distintas dudas y hacer quejas para conocer en qué

términos se maneja su llamada.

Las empresas contratan personas para que se hagan pasar por compradores e
informen de los puntos fuertes y débiles de su experiencia al comprar los

productos de la empresa y de los competidores.

Es aconsejable igualmente, ya que permite la evaluacion de los aspectos tangibles
e intangibles relacionados con los espacios destinados para la atencion al cliente.
Este programa permitird identificar fortalezas y brechas existentes entre los
parametros establecidos por la empresa y la situacion real a fin de optimizar la
calidad de servicio y ventas de la organizacion, asi como informar a la
organizacion sobre é&reas de oportunidad de mejora relacionadas con el

desempeiio de cada persona, de grupos y espacios fisicos, aportando ideas,
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estrategias y acciones que optimicen las practicas de servicio y ventas, asi como
proporcionar una vision sobre el grado de satisfaccion que pueden tener los

clientes sobre el servicio y los productos ofrecidos.

6. Seguimiento de clientes perdidos

La empresa también debe comunicarse con sus clientes que han dejado de
comprar o que han cambiado de empresa para enterarse de cual fue la causa., en
caso que este numero aumente, es claro que los clientes no estan satisfechos con

la empresa.

7. Fortalecer el compromiso de la direccidon

La direccién de la empresa es la que debe tomar la decision de encaminar a la
empresa hacia la excelencia en lo que se refiere a la satisfaccion del cliente, una
vez que esté convencida de que ello vale la pena, la direccion debe asumir la
complejidad de este desafio, la continuidad del proceso y su permanente apoyo.
Debe tener conocimiento de las implicancias que tiene este proceso para la
organizaciéon y las personas; conocimiento del papel que juega cada uno de los
involucrados en el proceso y de las responsabilidades asociadas, sobre todo a su

propio cargo.

Para poner en marcha la implementacién de un proceso de calidad de servicio al
cliente, que involucra en si, un cambio cultural al interior de la empresa, la alta
direccion debe comprometerse integramente con este objetivo, promocionarlo y

apoyarlo. Debe predicar con el ejemplo y poner en practica sus términos.
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8. Realizar planificaciones estratégicas orientadas al cliente

Una vez que se ha sensibilizado a los directivos de la organizacion en cuanto a
implementar un proceso de calidad tendiente a satisfacer las necesidades de sus
clientes, y lograr de éstos su adhesion incondicional, se debe proceder a revisar
este proceso desde el punto de vista de la planificacion estratégica de la empresa,

puesto que es parte integra de la misma.

Se debe definir con los directivos un plan estratégico de la organizacion,
incorporando el enfoque de orientacién hacia el cliente, en cuanto a satisfaccion,
calidad de servicio, tanto en su mision, vision, cultura organizacional, motivacion

de personal, politicas, planes, etc.
9. Proyectar la sensibilizacion de todos

Una vez tomada la decision de poner en practica el programa de calidad con miras
a satisfacer al cliente, y definido el contexto de la planificacién de la empresa, se
debe educar a todo el personal de la organizacion, sean directivos o no, a fin de
que cada uno comprenda el alcance del proceso. Lo mas conveniente es realizar
reuniones con todos, donde se planteen problemas en cuanto a la atencion al
cliente y dificultades presentes en los empleados en el momento de brindar la
atencion, llevando registros o expedientes de todos los puntos tratados en la
reunion, incluyendo sus respectivas soluciones y cuando se llevaran en tiempo y

forma.

El objetivo de estas reuniones es hacer conciencia en cada uno de los miembros
del personal de los alcances y ventajas que pueda acarrear a la empresa y sus
componentes en la aplicacion de un programa de calidad de servicio al cliente,

comprometiéndolos a que lo apoyen con actitud positiva.
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Con esto, se generaran cartas de llamadas de atencion al personal, las cuales se
archivaran en sus respectivos expedientes, permitiendo llevar un control de
algunas malas conductas por parte del personal, por ejemplo con respecto a
incumplimiento del horario, uso de teléfonos celulares y escuchar muasica en los
puestos de trabajo, recibir visitas frecuentes personales en sus puestos de trabajo,
uso inadecuado de términos para atender o realizar llamadas telefénicas, falta de
respeto entre el personal y la inexistencia del trabajo en equipo como eje de las

actividades diarias, entre otros.
10. Realizar programas de capacitacion y/o entrenamientos

En esta etapa de capacitacion, todas las personas involucradas en el proceso de
satisfaccion al cliente, deben ser educados en el concepto de calidad, asi como,
en la forma en que estos deben ser aplicados de acuerdo a la realidad de la

empresa.

Se sugiere a los directivos de FEMARSA, disefiar un programa de capacitacion
para todo el personal de atencién al cliente el cual contenga topicos como:
comunicacién efectiva, trabajo en equipo, inteligencia emocional, capacidad de
persuasion, técnicas de ventas, atencion personalizada, telemarketing, liderazgo,

entre otras.

Bajo este mismo orden de ideas es adecuado afirmar que los directivos de
FEMARSA deberad montar las descripciones de cargos en el resto de la empresa,
a fin de que cada quien conozca sus funciones, objetivos y responsabilidades que

le son delegadas bajo el cargo ocupado.
También es necesario prestarle una debida atencion a la deteccion de

necesidades de adiestramiento, ya que con los resultados arrojados en la

encuesta, se nota claramente la falta de interés hacia la capacitacion del personal.
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Al iniciar el curso, el directivo de mayor rango dentro de la empresa debe dar a
conocer la misién y los objetivos que persigue el proceso, discutiendo con los
empleados el contenido del programa de capacitacion a fin de que estos se
sientan parte integrante del mismo, y puedan tomar conciencia del rol que les

compete en el éxito de los fines perseguidos por la empresa

A fin de lograr el mayor éxito y eficacia en esta etapa de capacitacion se debe

velar por que los cursos que se impartan:

= Se enfoquen al desarrollo de ejercicios que permitan mostrar a las personas
lo que es el trabajo en equipo, y los efectos de no lograr una adecuada y
eficiente coordinacion en la ejecucion de las labores que estan
involucrados.

= Permitan que sean las personas que estan en contacto directo con el
cliente o las mas cercanas a este, quienes determinen las necesidades que
a su juicio son relevantes para satisfacer sus necesidades y expectativas.

= Poner énfasis en que se requiere contar con procesos eficientes que
permitan satisfacer las necesidades de los clientes, y que ellos deben ir
mejorando continuamente.

= Que pongan de manifiesto que un proceso no termina cuando el producto o
servicio se produce, sino que es un proceso continuo, donde cada una de
las personas que participan en él, debe estar continuamente buscando la
forma de mejorar en algun grado.

= Que permitan espacios para resolver conflictos entre personas o entre

areas, de modo que todos trabajen en forma cooperativa.
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Los cursos de capacitacion deben, dentro de los posible, estar integrados por
personas heterogéneas, tanto en responsabilidad como en estatus organizacional.
De ésta manera se lograra promover en forma efectiva la importancia del trabajo
en equipo, y permitira a los participantes tomar conciencia del hecho que la
satisfaccion del cliente es responsabilidad de todos los que laboran en la empresa
y no solo de los que atienden directamente a los clientes.

También la empresa, puede desarrollar programas de entrenamiento y talleres a lo
interno de la empresa, incluyendo tépicos orientados a la atencién al cliente,
ademas de fortalecer las debilidades en la comunicacion en lo interno de la
empresa, mejorar las relaciones entre jefe-empleado y realizar reuniones con todo

el colectivo de la empresa.

Es de gran importancia que FEMARSA disefie e implemente flujogramas de
procesos acordes con las necesidades actuales de los clientes, considerando las
caracteristicas del personal y de la empresa, a fin de ser impartidos en todos y
cada uno de los integrantes de la empresa, asi como garantizar que se estén

cumpliendo con los procesos de mejora.

Los procesos de la atencion al cliente en FEMARSA deberan necesariamente
contener elementos relacionados con los recursos, liderazgo, entorno politico-
econdmico, cultura organizacional, comunicacion efectiva, estrategias corporativas
e informacion, guardando su interrelacion mutua y la alternancia de informacién
con un entorno cada vez mas cambiante, ello permitira la sintonia entre la

organizacion con los avances y el desarrollo a nivel nacional y mundial.

Otro punto a recomendar en el presente estudio, es el hecho de que la alta
jerarquia cree nuevos programas de servicios motivadores al personal y en
funcidn de las actuales necesidades de los clientes y que se involucren con almay
corazén a los mismos, dedicandole por lo menos una hora al dia y asi el personal

se vera motivado y comprometido en cumplir a cabalidad los parametros nuevos

establecidos.
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Considerando otros mecanismos de incentivos para implementarlos dentro del
personal. Por ejemplo: el empleado del mes, reciba una numeracion econémica
adicional por su excelente desempefio en la empresa, regalos a los empleados,

etc.

Es necesario igualmente que los perfiles de los jefes y el gerente se mejoren a
través de la exigencia por parte de la empresa en culminar estudios de cursos de
calidad de servicios, mercadeo de servicios, atencién al cliente, mejora de
procesos, etc., ya que dichos cursos son herramientas vitales para que una
empresa funcione con éxito, el ejemplo viene desde arriba, ya que de nada sirve
si el personal estd motivado y comprometido, si el gerente o los supervisores
inmediatos no dan el ejemplo, no conocen bien los procesos, no se involucran en
las actividades y sobre todo, no estan preparados ni actualizados en el area para

la cual laboran.
11. Mejoras en las distintas areas de atencion al cliente.

A las encargadas del area de facturacion, se le puede facilitar un teléfono a cada

una de ellas para una recepcion de las llamadas mas eficiente.

En el area de caja se sugiere, la adquisicion de un equipo electronico para las
transacciones de tarjetas de créditos de otros tipos de marcas de la que
actualmente existe, ademas de adecuar la caja y depdésitos de reservas en la
empresa con todo el efectivo necesario para dar cambios a los pagos de los

clientes.
Una de las areas con mayores deficiencias en la atencion brindada es el area de

articulos ferreteros, por lo que se sugiere la contratacion de una persona que sirva

de complemento al encargado actual en la entrega de productos.
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Ademas, de reubicar los productos en estantes de facil accesibilidad, teniendo a
mano los productos que presenta una mayor rotacion y que son de gran

importancia tener a la vista del cliente.

Para el area de materiales de construcciones se sugiere mantener en constante

orden y aseo dicha area.

Se sugiere realizar solicitudes de capacitaciones por parte de los proveedores en
especificaciones técnicas y de utilizacion de los articulos ferreteros y materiales de
construccion, para asi formar un equipo de trabajo lo suficientemente capacitado
para brindar respuestas a consultas realizadas por parte de los clientes.

También se debe elaborar y utilizar materiales informativos en lugares estratégicos
dentro de la empresa, que sean de gran visibilidad para brindar constantemente
informacion de nuevos productos, ofertas de promociones, entre otros, que sean

de gran interés en el cliente.

Es importante que la empresa evalle también la opcién de contar con
herramientas como la Internet, el correo electrénico, el uso de paginas Web, en el
caso de carecer de este tipo de forma de atencion al cliente que hoy por hoy se
han convertido con éxito, en una de las mas utilizadas por los clientes por lo que
su aporte en la mejora de la competitividad depende de la utilizacion eficiente que
se haga de ellas.

12. Mejoras en los agentes de ventas.

Llevar un mejor control de las visitas de los agentes vendedores a todos los
clientes de la empresa, en busqueda de una comunicacién mas efectiva con los
cliente actuales, este control se llevara en base a el establecimiento de rutas de

visitas para cada uno de los agentes y una hoja de asistencias en cada empresa.
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Elaborar, planes de metas en cuanto a niveles de ventas realizadas
mensualmente, o en el periodo determinado por la gerencia. Ademas del registro

de la obtencidon de nuevos clientes en el sector ferretero.

13. Mejoras en la atencion telefonica.

La atencidn telefonica es otro punto débil a considerar, ya que no existe un claro
concepto por parte de los clientes acerca de quien le puede atender sus llamadas
telefénicas, debido a que todo el personal suministra todos los servicios a los
clientes, trayendo como consecuencia una confusion de division de funciones y

manejo de informacion.

Para mejorar las habilidades de comunicacion telefénica cuando se recibe
llamadas de clientes se debe:

 Responder a la llamada en los primeros tonos. Ya que dejar sonar el
teléfono hasta que se termine la actividad impacienta al que esta en la linea. Es
mejor responder, tomar los datos del interlocutor y decirle que se le llamara en

seguida (cuando se haya terminado la actividad).

* Mantener el teléfono aproximadamente a cinco centimetros de los labios

para no disminuir la calidad de audicién.

* Moderar la voz: la voz da la imagen al cliente de nuestra persona. El tono,

volumen y ritmo han de adaptarse al tipo de informacion dada.

» Evitar frases demasiado largas y utilizar un lenguaje que se adapte al tipo

de comunicacion del cliente.

 Antes de realizar una llamada es necesario planificarla para no iniciar la

conversacion de forma indecisa.
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Especialistas en el servicio al cliente sugieren que para proyectar una imagen
positiva por teléfono se coloque un espejo frente a éste, de tal manera que al estar
con un cliente por teléfono el interlocutor observe su imagen todo el tiempo,
debido a que la imagen proyectada en el espejo refleja la actitud con la que se

comunica.

Se sugiere seguir este modelo basico del proceso de recepcion de una llamada

telefonica de excelencia:

1. Conteste inmediatamente, preferentemente antes del segundo timbre

2. Salude, identificando el nombre de la empresa o departamento y el nombre
de la persona

3. Ponga calidez en la voz

4. Utilice el nombre de la persona con frecuencia

5. Confirme siempre la informacion

6. Conozca sus servicios y productos y a su empresa

7. Cuando el cliente necesita que espere, diga si puede esperar

8. Despedida agradecimiento

Cabe mencionar que existen otras propuestas de mejoras para la atencion al
cliente, las cuales no se mencionan en la presente investigacion, debido a que el
mejoramiento de la atencion es un proceso gradual y las trece propuestas antes
descritas marcaran las pautas para el desarrollo de otras posibles propuestas,

todo esto como un proceso de retroalimentacion.

Razones por la cuales, se propone seguir el ciclo PDCA, también conocido como
“circulo de Deming", que es una estrategia de mejora continua de la calidad en

cuatro pasos. También denominado espiral de mejora continda.

Las siglas PDCA son el acrénimo de Plan, Do, Check, Act (Planificar, Hacer,

Verificar, Actuar).
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\,/ Do
Action / /.
® Che

PLAN

e |dentificar el proceso que se quiere mejorar

e Recopilar datos para profundizar en el conocimiento del proceso

e Andlisis e interpretacion de los datos

e Establecer los objetivos de mejora

e Detallar las especificaciones de los resultados esperados

e Definir los procesos necesarios para conseguir estos objetivos, verificando las
especificaciones

DO
e Ejecutar los procesos definidos en el paso anterior
e Documentar las acciones realizadas
CHECK
e Pasado un periodo de tiempo previsto de antemano, volver a recopilar datos de control y
analizarlos, comparandolos con los objetivos y especificaciones iniciales, para evaluar si se
ha producido la mejora esperada
e Documentar las conclusiones
ACT

e Modificar los procesos segun las conclusiones del paso anterior para alcanzar los objetivos
con las especificaciones iniciales, si fuese necesario

e Aplicar nuevas mejoras, si se han detectado en el paso anterior
e Documentar el proceso

.. Y volver a empezar.

El cual contribuira de manera significativa en el momento de implementar
las propuestas y generara informacion vital para el continuo mejoramiento

de la atencion al cliente en FEMARSA
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VII1I. Conclusiones y recomendaciones

*“Los buenos deseos no bastan para realizar un mundo mejor, es necesario actuar”.
Konosuke Matsushita
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Conclusiones:

Dentro del diagnéstico general de la situacion actual de FEMARSA y en particular

de la atencion al cliente, se determino:

» La ferreteria presenta serias debilidades en aspectos organizacionales, la
carencia de una estructura definida en la empresa es una muestra de que el
personal no conoce cuales son los rangos en cuanto a jerarquia de
funciones dentro de la empresa, existen problemas con el desempefio de
tareas, existen varias personas que se encuentran realizando otras

actividades que no tienen relacion con su cargo, entre otras.

= Por otro lado, los directivos de FEMARSA desconocen la gran necesidad de
poseer un departamento de mercadotecnia 0 una persona que ejerzas esas
funciones, esta necesidad surge al crecimiento continto de la empresa, las
dimensiones actuales del negocio, el creciente mercado cada dia mas
competitivo, el compromiso de desarrollo organizacional y el consumidor

cada vez mas exigentes

= La empresa no realiza estudios de satisfaccion del cliente, razones por la
cual se desconocen las expectativas y necesidades de los clientes y por

consiguiente no se opera en orientacion a satisfacer al cliente.

= Se encontraron muchas deficiencias en el proceso de compra, dentro de
todas las areas donde se desarrolla la atencion, siendo las areas de
entrega de articulos ferreteros y la de materiales de construccion, las que
presentan largos tiempos de espera, la percepcion de un mal servicio por

parte del personal.
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» Existen deficiencias en todas las areas en general en lo que respecta en la
atenciéon al cliente, estas deficiencias se reflejan mas en los tiempos de
entrega de los productos y la comodidad en las instalaciones de la

empresa.

» Se identificé que uno de los factores que inciden en el personal de trabajo
en el servicio de atencion al cliente es la falta de capacitacion brindada por
la empresa, también la falta de normas o modelos para el proceso de
atencion y la falta de trabajo en conjunto de solucionar las quejas y

reclamos que se generen

= Otro aspecto fundamental es que existen deficiencias en la comunicaciéon y
relaciones internas laborales dentro de FEMARSA, no existe un trabajo en
conjunto entre el jefe y el empleado en el logro de trabajar orientados al

cliente.

Dentro del estudio se brindaron unas series de alternativas de solucion para
mejorar la atencién al cliente brindada actualmente en FEMARSA. Dandole asi

validez a la hipétesis planteada en la investigacion.

Las alternativas mencionadas en el trabajo van de lo general a lo particular, se
recomienda mejoras en la infraestructura de la empresa, la utilizacion del sistema
informatico actual de la empresa para generar informacion vital orientadas al
cliente que contribuira de gran manera en las toma de decisiones en la empresa,
la implementacion de mecanismos para recabar informacién del cliente en cuanto
a la atencién brindada, también se sugieren programas de capacitacion dentro del
personal, la sensibilizacion de todos los integrantes de la empresa para el
cumplimiento de la satisfaccion del cliente, entre otras que son muy relevante en la

solucién de los problemas actuales.
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Recomendaciones:

Con el fin de contribuir al desarrollo empresarial de FEMARSA, se daran a
conocer unas series de recomendaciones basadas en los diagndsticos realizados

en la investigacion:

= Se recomienda a los directivos de la empresa llevar a cabo un estudio
organizacional de la empresa, donde se tomen aspectos tales como:
manual de funciones, delegacion de autoridad, estructura organizativa,

medidas del desempefio del empleado, entre otras.

» Se recomienda con gran valor de importancia la creacion de un
departamento de mercadeo, en sus inicios bajo un solo personal encargado
del andlisis del entorno, la busqueda de nuevas tendencias en la rama de la
construccion y ferreteria en general, nuevos mercado de proveedores y
clientes, técnicas de comercializacion, diversificacion de productos,

desarrollo en la atencion al cliente, planes de publicidad y de promocion.

= Cabe destacar que los socios de la empresa son adversos al cambio, lo
cual es un elemento que viene a ser un obstaculo dentro del desarrollo de
la empresa, por lo cual debe ser eliminado este tipo de pensamiento y
adecuarse a las nuevas tendencias de los negocios y las grandes técnicas

competitivas de los actuales mercados.

» Realizar otras investigaciones de mercado enmarcados en topicos como:
estudio de la participacion de la empresa, nuevos segmentos de mercados
de proveedores y clientes, estudio de la introduccion de una nueva linea de

productos en ferreteria, estudio de expansién (nueva sucursal), entre otras.
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» Realizar un estudio financiero muy detallado del comportamiento de la
empresa en el tiempo y posibles proyecciones, esta recomendacion es
producto a las grandes debilidades de liquidez y rentabilidad de FEMARSA

encontradas en la presente investigacion.

= Implementar un sistema de control de inventario, tanto para la linea de
articulos ferreteros como para la linea de materiales de construccion,

evitandose asi tener faltante de productos en el momento de venta.
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X. Anexos

“La Excelencia es el arte que se alcanza a través del entrenamiento y el habito.
Nosotros somos lo que hacemos repetidamente.

La Excelencia entonces no es un acto aislado, sino un habito”.

Aristdteles



ANEXO 1

Preguntas introductorias para el desarrollo de la entrevista a profundidad con el

10.

11.

gerente general de la Ferreteria Marta Sequeira S.A.

¢, Como es el proceso de compra del cliente?

¢, Qué tareas se cumplen para garantizar que el servicio que se presta es
eficiente y genere satisfaccion al cliente?

¢, Qué cambios se ha implementado recientemente en la empresa, que
les ha permitido mejorar la atencién?

¢ Poseen estrategias efectivas para brindar una atencion al cliente de
calidad?

¢, Conocen las quejas y reclamos hechas por sus clientes y cuales son
las més frecuentes?

¢, Se compromete con los clientes de manera que promueve confianza y
lealtad en sus productos?

¢, Coémo miden la satisfaccion del cliente?
¢, Conocen las necesidades y expectativas a corto plazo de los clientes?
¢, Conocen las necesidades y expectativas a largo plazo de los clientes?

¢ Qué informacion le gustaria conocer acerca de la percepcion y
expectativas de sus clientes acerca de la atencién al cliente?

¢, Promueven relaciones de asociacion con el personal de la empresa
que faciliten su integracion y participacion en actividades conjuntas de
mejora dentro de la empresa?



ANEXO 2
Cuestionario preliminar aplicado al personal de trabajo de FEMARSA

Por favor lea cuidadosamente cada pregunta y marque con una (x) su respuesta

1. (Considera que existe una comunicacion efectiva entre usted y su jefe inmediato en
el aspecto laboral?

SI NO

2. (Recibe usted capacitacion y entrenamiento que le permita ofrecerle al cliente una
atencion personalizada y eficiente?

ST NO

3. ¢Existe un mecanismo de incentivos (sueldos, cursos, promociones y ascensos) que
ofrezca la empresa y que le promueva la motivaron de los trabajadores?

SI NO

4. (Existe manual del usuario y éste facilita el mejor desempefio en el proceso de la
atencion al cliente?

SI NO

5. (Considera que sus sugerencias y observaciones para mejorar la atencion al cliente
son tomadas en cuenta por la gerencia?

SI NO




Cuestionario preliminar aplicado a los clientes de tipo empresa de FEMARSA

ANEXO 3

Instrucciones: Por favor lea cuidadosamente cada pregunta y marque con una (X) su
respuesta.

Aspectos en cuanto al area de venta

Muy malo

Malo

Regular

Bueno

Excelente

1. Ubicacion de la empresa.

2. Vias de acceso

3. Comodidad de las instalaciones.

4. Seguridad dentro de la empresa
para llevar a cabo sus
transacciones

5. uso de equipos tecnolbgicos
para brindar un servicio mas
eficiente

6. Horario de atencion

7. Tiempo de espera en las
transacciones

8. Presentacion fisica del personal

9. Amabilidad del personal

10. Conocimiento de las labores por
parte del personal

11. Entrega a tiempo del producto

12. Manejo de las quejas y reclamos

13. Habilidad para resolver

problemas




Aspectos en cuanto a
los agentes de venta

Completamente
de acuerdo

De
acuerdo

Indiferente

En
desacuerdo

Completamente
en desacuerdo

1. Estan disponibles.

2. Son corteses.

3. Hacen contactos de
ventas con regularidad.

4. Dan seguimiento a
los asuntos de manera
oportuna.

5. Conocen bien los
productos y servicios de
Ferreteria Martha
Sequeira.

6. Facilitan la solicitud
de pedidos.

Aspectos en cuanto a
las recepcionistas de
las Ilamadas
telefonicas

Completamente
de acuerdo

De
acuerdo

Indiferente

En
desacuerdo

Completamente
en desacuerdo

1. Contestan el teléfono
inmediatamente.

2. ldentifcan a Ila
empresay a su persona

3. Son amables.

4. Conocen bien los
productos.

5. Recepcionan bien la
solicitud de pedido.

6. Rara vez me hacen
esperar.

7. Me devuelven Ila
lamada a la mayor
brevedad.

8. ofrecen otros
servicios adicionales




ANEXO 4

Cuestionario preliminar aplicado a los clientes de tipo persona natural de FEMARSA

Instrucciones: Por favor lea cuidadosamente cada pregunta y marque con una (X) su
respuesta.

Aspectos en cuanto al area de venta

Muy malo

Malo

Regular

Bueno

Excelente

1. Ubicacién de la empresa.

2. Vias de acceso

3. Comodidad de las instalaciones.

4. Seguridad dentro de la empresa
para llevar a cabo sus
transacciones

5. Uso de equipos tecnol6gicos
para brindar un servicio mas
eficiente

6. Horario de atencion

7. Tiempo de espera en las
transacciones

8. Presentacion fisica del personal

9. Amabilidad del personal

10. Conocimiento de las labores por
parte del personal

11. Entrega a tiempo del producto

12. Manejo de las quejas y reclamos

13. Habilidad para resolver

problemas




ANEXO 5
Validacion de los cuestionarios aplicado al personal de trabajo y a los clientes de
FEMARSA
La elaboracion y validacion de los instrumentos se realizé como una fase previa a

la fase de campo, y comprendié las siguientes etapas:

e Aplicacién experimental

e Juicio de Expertos

a). Aplicacién experimental

Los instrumentos de recoleccion de datos fueron validados en una fase previa a la
recoleccion de los mismos, dentro de FEMARSA. El trabajo fue realizado con el
apoyo de los directivos y el personal de la empresa, los mismos que en forma
previa fueron capacitados en el manejo adecuado de estos instrumentos que se

sometieron a prueba.

Se levantaron datos de un grupo selecto de clientes y de los empleados de
FEMARSA, para validar la efectividad de los instrumentos, en recolectar la

informacion necesaria para el desarrollo de la investigacion.

b). Juicio de Expertos

Durante los ejercicios de validacion fueron considerados criterios basicos tales
como: estructura interna de los instrumentos, comprension del significado de las
preguntas, vocabulario empleado durante la encuesta y amplitud de las respuestas
para cubrir todas las posibles respuestas. En la parte final del ejercicio de
validacién se llevé a cabo un analisis a profundidad (por el juicio de expertos) de
cada una de las preguntas a prueba, de acuerdo con las respuestas obtenidas, lo
que constituyo la base para los cambios y/o modificaciones que se hicieron en
forma posterior, para dar a lugar a los cuestionarios finales que se van a utilizar en

la investigacion.



Dentro de las modificaciones en los cuestionarios se encuentran:

Nombre del Instrumento

Cuestionario de los empleados
de FEMARSA

Cuestionario de los clientes de
tipo empresa de FEMARSA

Cuestionario de los clientes de
tipo persona  natural de
FEMARSA

Estado inicial

5 preguntas

27 preguntas

13 preguntas

Estado final

10 preguntas

31 preguntas

17 preguntas

Observaciones

Ordenamiento de las preguntas en base a criterios
como: atencion al cliente y relaciones laborales.
Eliminacion de la pregunta 4 del cuestionario
inicial, producto a que no genera informacion
necesaria para el estudio.

Inclusidn de 6 nuevas preguntas en el cuestionario
final (preguntas 1,3,6,8,9,10)

Revision del contexto de las preguntas.
Coadificacion de las preguntas

Ordenamiento de las preguntas en base a criterios
como: area de venta, agentes de ventas,
recepcionistas de las llamadas telefonicas

Inclusién de 4 nuevas preguntas en el cuestionario
final (preguntas 14,15,16,17)

Revision del contexto de las preguntas.
Codificacion de las preguntas

Inclusién de 4 nuevas preguntas en el cuestionario
final (preguntas 14,15,16,17)

Revision del contexto de las preguntas.
Codificacion de las preguntas



ANEXO 6

Cuestionario final aplicado al personal de trabajo de FEMARSA FEMARSA

Estimado Sr. (a). Como parte de brindar una mejor atencion a los clientes de la empresa,
estamos realizando este cuestionario, el cual ayudara a recabar informacion acerca de que
factores inciden en su persona en el proceso de atencion al cliente. La informaciéon que
brinde sera confidencial y solo sera utilizada para esta investigacion. Agradecemos de
antemano su colaboracion.

Instrucciones: Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con una (x) la respuesta que
considera mas adecuada.

1. ¢Existen normas a seguir para el proceso en la atencion al cliente dentro de la
empresa?

SI NO
1) (2)

2. (Recibe usted capacitacion y entrenamiento que le permita ofrecerle al cliente una

atencion personalizada y eficiente?

SI NO
1) )

3. (Existe una comunicacion entre usted y los directivos de la empresa para buscar
soluciones a los reclamos y quejas de los clientes?

SI NO
(1) (2)

4. ;Considera que sus sugerencias y observaciones para mejorar la atencion al cliente

son tomadas en cuenta por la gerencia?

SI NO
(1) (2)

5. (Considera que existe una comunicacion cordial entre usted y su jefe inmediato en
el aspecto laboral?

SI NO
1) (2)




6. (Su jefe inmediato supervisa constantemente su trabajo?

SI NO
1) 2)

7. ¢Existe un mecanismo de incentivos (bonos, promociones y ascensos) que ofrezca

la empresa y que promueva la motivacion de los trabajadores?

SI NO
@) )

8. (Esta usted al tanto de los problemas que puedan existir en su area de trabajo?

SI NO
(1) (2)

9. (Promueve la empresa reuniones participativas para tratar tema respecto a crear
mejoras para el desarrollo de la empresa?

SI NO
(1) (2)

10. ;Considera que las condiciones de su lugar de trabajo son las mas adecuadas?

SI NO
(1) (2)

iGracias por su colaboracion!



ANEXO 7
Cuestionario final aplicado a los clientes de tipo empresa de FEMARSA

C

FEMARSA

Estimado Sr. (a). Como parte de brindarle una mejor atencion a su persona, estamos
realizando este cuestionario, el cual ayudara a recabar informacion acerca de las
percepciones y expectativas de usted, en cuanto a la atencion recibida en Ferreteria Marta
Sequeira S.A. La informacion que brinde serd confidencial y solo sera utilizada para esta
investigacion. Agradecemos de antemano su colaboracion.

Instrucciones: Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con una (X) la respuesta que
considera mas adecuada.

1. Aspectos en cuanto al area de venta

(1)
Muy malo

(2)
Malo

3)
Regular

(4)

Bueno

()

Excelente

1. Ubicacién de la empresa.

2. Vias de acceso

3. Comodidad de las instalaciones.

4. Seguridad dentro de la empresa
para llevar a cabo sus
transacciones

5. Uso de equipos tecnoldgicos
para brindar un servicio mas
eficiente

6. Horario de atencion

7. Tiempo de espera en las
transacciones

8. Presentacion fisica del personal

9. Amabilidad del personal

10. Conocimiento de las labores por
parte del personal

11. Entrega a tiempo del producto

12. Manejo de las quejas y reclamos

13. Habilidad para resolver
problemas

14. Atencién en facturacion

15. Atencién en caja

16. Atencién en despacho de
articulos ferreteros

17. Atencién en despacho de

materiales de construccion




Estimado Sr. (a) si su empresa no es visitada por agentes vendedores de la empresa omita
este cuadro #2 y pase al siguiente cuadro #3.

2. Aspectos en cuanto a
los agentes de venta

(1)
Completamente
de acuerdo

(2)
De

acuerdo

)

Indiferente

4)
En

desacuerdo

(%)
Completamente
en desacuerdo

1. Estan disponibles.

2. Son corteses.

3. Hacen contactos de
ventas con regularidad.

4. Dan seguimiento a los
asuntos de manera
oportuna.

5. Conocen bien los
productos y servicios de
Ferreteria Martha
Sequeira.

6. Facilitan la solicitud de
pedidos.

3. Aspectos en cuanto a
las recepcionistas de las
llamadas telefonicas

(1)
Completamente
de acuerdo

(2)
De
acuerdo

3)

Indiferente

4)
En

desacuerdo

(5)
Completamente
en desacuerdo

1. Contestan el teléfono
inmediatamente.

2. Identifican a la
empresay a su persona
3. Son amables.

4. Conocen bien los

productos.

5. Recepcionan bien la
solicitud de pedido.

6. Rara vez me hacen
esperar.

7. Me devuelven la
lamada a la mayor
brevedad.

8. Ofrecen otros servicios
adicionales

iGracias por su colaboracion!




ANEXO 8

C

Cuestionario final aplicado a los clientes de tipo persona natural de FEMARSA  FEMARSA

Estimado Sr. (a). Como parte de brindarle una mejor atencion a su persona, estamos
realizando este cuestionario, el cual ayudara a recabar informacion acerca de las
percepciones y expectativas de usted en cuanto a la atencion recibida en Ferreteria Marta
Sequeira S.A. La informacion que brinde serd confidencial y solo serd utilizada para esta
investigacion. Agradecemos de antemano su colaboracion.

Instrucciones: Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con una (x) la respuesta que
considera mas adecuada.

Aspectos en cuanto al area de venta

(1)
Muy malo

2)
Malo

3)
Regular

(4)

Bueno

()

Excelente

1. Ubicacion de la empresa.

2. Vias de acceso

3. Comodidad de las instalaciones.

4. Seguridad dentro de la empresa
para llevar a cabo sus
transacciones

5. Uso de equipos tecnoldgicos
para brindar un servicio mas
eficiente

6. Horario de atencion

7. Tiempo de espera en las
transacciones

8. Presentacion fisica del personal

9. Amabilidad del personal

10. Conocimiento de las labores por
parte del personal

11. Entrega a tiempo del producto

12. Manejo de las quejas y reclamos

13. Habilidad para resolver
problemas

14. Atencién en facturacion

15. Atencién en caja

16. Atencién en despacho de
articulos ferretero

17. Atencién en despacho de

materiales de construccion

iGracias por su colaboracion!



ANEXO 9

Libro de codigos para los instrumentos de medicion aplicados en la investigacion:

Libro de codigo para el cuestionario realizado al personal de trabajo de FEMARSA

No. Descripcion Categoria | Cddigo
Pregunta

1 (Existen normas a seguir para el proceso en la atencion Si 1
al cliente dentro de la empresa? No 2
(Recibe usted capacitacion y entrenamiento que le Si 1

2 permita ofrecerle al cliente una atencion personalizada y No 2
eficiente?

(Existe una comunicacion entre usted y los directivos de Si 1

3 la empresa para buscar soluciones a los reclamos y No 2
quejas de los clientes?

(Considera que sus sugerencias y observaciones para Si 1

4 mejorar la atencion al cliente son tomadas en cuenta por No 2
la gerencia?

(Considera que existe una comunicacion cordial entre Si 1

5 usted y su jefe inmediato en el aspecto laboral? No 2
(Su jefe inmediato supervisa constantemente su trabajo? Si 1

6 No 2
(Existe un mecanismo de incentivos (bonos, Si 1

7 promociones y ascensos) que ofrezca la empresa y que No 2
promueva la motivacion de los trabajadores?

8 (Esta usted al tanto de los problemas que puedan existir Si 1
en su area de trabajo? No 2
(Promueve la empresa reuniones participativas para Si 1

9 tratar tema respecto a crear mejoras para el desarrollo de No 2
la empresa?

10 (Considera que las condiciones de su lugar de trabajo Si 1
son las mas adecuadas? No 2




Libro de codigo para el cuestionario realizado a los clientes de tipo empresa de

FEMARSA

No. Pregunta

Descripcion

Categoria

Cadigo

1.1

Ubicacion de la empresa

Muy malo
Malo
Regular
Bueno
Excelente

1

1.2

Vias de acceso

Muy malo
Malo
Regular
Bueno
Excelente

1.3

Comodidad de las
instalaciones

Muy malo
Malo
Regular
Bueno
Excelente

1.4

Seguridad dentro de la
empresa para llevar a
cabo sus transacciones

Muy malo
Malo
Regular
Bueno
Excelente

1.5

Uso de equipos
tecnologicos para brindar
un servicio mas eficiente

Muy malo
Malo
Regular
Bueno
Excelente

1.6

Horario de atencidén

Muy malo
Malo
Regular
Bueno
Excelente

1.7

Tiempo de espera en las
transacciones

Muy malo
Malo
Regular
Bueno
Excelente

1.8

Presentacion fisica del
personal

Muy malo
Malo
Regular
Bueno
Excelente

NP WD~ WP WD PN WD, WD, WD,V WD =IO WD




1.9

Amabilidad del personal

Muy malo
Malo
Regular
Bueno
Excelente

DN AW N =

1.10

Conocimiento de las
labores por parte del
personal

Muy malo
Malo
Regular
Bueno
Excelente

Entrega a tiempo del
producto

Muy malo
Malo
Regular
Bueno
Excelente

1.12

Manejo de las quejas y
reclamos

Muy malo
Malo
Regular
Bueno
Excelente

1.13

Habilidad para resolver
problemas

Muy malo
Malo
Regular
Bueno
Excelente

1.14

Atencion en facturacion

Muy malo
Malo
Regular
Bueno
Excelente

1.15

Atencion en caja

Muy malo
Malo
Regular
Bueno
Excelente

1.16

Atencion en despacho de
articulos ferreteros

Muy malo
Malo
Regular
Bueno
Excelente

1.17

Atencion en despacho de
materiales de
construccion

Muy malo
Malo
Regular
Bueno
Excelente

NP WD~ WPV WD, WD, ONERE WD, WD, WD =IO W —




Completamente de acuerdo

1
De acuerdo 2
2.1 Agentes de ventas - Indiferente 3
Estan disponibles En desacuerdo 4
Completamente en desacuerdo 5
Completamente de acuerdo 1
De acuerdo 2
2.2 Agentes de ventas - Son Indiferente 3
corteses En desacuerdo 4
Completamente en desacuerdo 5
Completamente de acuerdo 1
Agentes de ventas - De acuerdo 2
23 Hacen contactos de Indiferente 3
ventas con regularidad. En desacuerdo 4
Completamente en desacuerdo 5
Completamente de acuerdo 1
Agentes de ventas - Dan De acuerdo 2
2.4 seguimiento a los Indiferente 3
asuntos de manera En desacuerdo 4
oportuna. Completamente en desacuerdo 5
Completamente de acuerdo 1
Agentes de ventas - De acuerdo 2
2.5 Conocen bien los Indiferente 3
productos y servicios de En desacuerdo 4
Ferreteria Martha Completamente en desacuerdo 5

Sequeira.
Completamente de acuerdo 1
Agentes de ventas - De acuerdo 2
2.6 Facilitan la solicitud de Indiferente 3
pedidos. En desacuerdo 4
Completamente en desacuerdo 5
Completamente de acuerdo 1
Recepcionistas de las De acuerdo 2
3.1 llamadas telefonicas - Indiferente 3
Contestan el teléfono En desacuerdo 4
inmediatamente. Completamente en desacuerdo 5
Completamente de acuerdo 1
Recepcionistas de las De acuerdo 2
3.2 llamadas telefonicas - Indiferente 3
Identifican a la empresa En desacuerdo 4
y a su persona Completamente en desacuerdo 5
Completamente de acuerdo 1
Recepcionistas de las De acuerdo 2
33 llamadas telefonicas - Indiferente 3
4
5

Son amables.

En desacuerdo
Completamente en desacuerdo




Completamente de acuerdo

1

Recepcionistas de las De acuerdo 2

34 llamadas telefonicas - Indiferente 3
Conocen bien los En desacuerdo 4

productos. Completamente en desacuerdo 5
Completamente de acuerdo 1

Recepcionistas de las De acuerdo 2

llamadas telefonicas - Indiferente 3

3.5 Recepcionan bien la En desacuerdo 4
solicitud de pedido. Completamente en desacuerdo 5
Completamente de acuerdo 1

Recepcionistas de las De acuerdo 2

3.6 llamadas telefonicas - Indiferente 3
Rara vez me hacen En desacuerdo 4

esperar. Completamente en desacuerdo 5
Completamente de acuerdo 1

Recepcionistas de las De acuerdo 2

3.7 llamadas telefonicas - Indiferente 3
Me devuelven la llamada En desacuerdo 4

a la mayor brevedad. Completamente en desacuerdo 5
Completamente de acuerdo 1

Recepcionistas de las De acuerdo 2

3.8 llamadas telefonicas - Indiferente 3
4

5

Ofrecen otros servicios
adicionales

En desacuerdo
Completamente en desacuerdo




Libro de codigo para el cuestionario realizado a los clientes de tipo persona natural de

FEMARSA
No. Pregunta Descripcion Categoria Cddigo
Muy malo 1
Malo 2
1 Ubicacion de la Regular 3
empresa Bueno 4
Excelente 5
Muy malo 1
Malo 2
2 Vias de acceso Regular 3
Bueno 4
Excelente 5
Muy malo 1
Malo 2
3 Comodidad de las Regular 3
instalaciones Bueno 4
Excelente 5
Muy malo 1
Seguridad dentro de Malo 2
4 la empresa para Regular 3
llevar a cabo sus Bueno 4
transacciones Excelente 5
Muy malo 1
Uso de equipos Malo 2
5 tecnologicos para Regular 3
brindar un servicio Bueno 4
mas eficiente Excelente 5
Muy malo 1
Malo 2
6 Horario de atencion Regular 3
Bueno 4
Excelente 5
Muy malo 1
Malo 2
7 Tiempo de espera Regular 3
en las transacciones Bueno 4
Excelente 5
Muy malo 1
Malo 2
8 Presentacion fisica Regular 3
del personal Bueno 4
Excelente 5




Muy malo 1

Malo 2

9 Amabilidad del Regular 3
personal Bueno 4

Excelente 5

Muy malo 1

Conocimiento de Malo 2

10 las labores por parte Regular 3
del personal Bueno 4

Excelente 5

Muy malo 1

Malo 2

11 Entrega a tiempo Regular 3
del producto Bueno 4

Excelente 5

Muy malo 1

Malo 2

12 Manejo de las Regular 3
quejas y reclamos Bueno 4

Excelente 5

Muy malo 1

Malo 2

13 Habilidad para Regular 3
resolver problemas Bueno 4

Excelente 5

Muy malo 1

Malo 2

14 Atencidn en Regular 3
facturacion Bueno 4

Excelente 5

Muy malo 1

Malo 2

15 Atencion en caja Regular 3
Bueno 4

Excelente 5

Muy malo 1

Malo 2

16 Atencion en Regular 3
despacho de Bueno 4

articulos ferreteros Excelente 5

Muy malo 1

Atencion en Malo 2

17 despacho de Regular 3
materiales de Bueno 4
construccion Excelente 5




ANEXO 10

Estados Financieros de FEMARSA

Ferreteria Marta Sequeira S.A.

Balance General
Al 30 de Junio de 2006 / Al 30 de Junio de 2007

(Cifras en Cordobas)

NOMBRE JUNIO 06
ACTIVOS CIRCULANTES
CAJA & BANCO 432,263.61
OTROS CREDITOS 0.00
INVENTARIOS 6,007,448.47
TOTAL ACTIVOS CIRCULANTES 6,439,712.08
ACTIVOS F1JOS
EQUIPO RODANTE 234,685.56
EQUIPO DE OFICINA 26,243.76
TOTAL ACTIVOS FIJOS 260,929.32
OTROS ACTIVOS
IMPUESTOS PAGADOS X ANTICIPADO 737,253.75
DIFERENCIAS INVENTARIO (0.02)
TOTAL OTROS ACTIVOS 737,253.73
TOTAL ACTIVOS 7,437,895.13
PASIVOS CIRCULANTES
SUPLIDORES 2,558,953.78
RETENCIONES X PAGAR 10,739.16
PRESTACIONES X PAGAR 191,920.82
IMPUESTOS ADUANEROS (60,901.08)
IMPORTACIONES 796,724.36
IMPUESTOS POR PAGAR 417,957.37
TOTAL PASIVOS CIRCULANTES 3,915,394.42
TOTAL PASIVOS 3,915,394.42
CAPITAL CONTABLE
APORTACIONES DE SOCIOS 2,909,304.31
UTILIDAD / PERDIDA ACUMULADA 37,276.74
CAPITAL SOCIAL 100,000.06
UTILIDAD O PERDIDA DEL EJERCICIO 475,919.59
TOTAL CAPITAL CONTABLE 3,522,500.71

TOTAL PASIVO + CAPITAL

7,437,895.13

JUNIO 07

918,331.48
17,949.06
6,191,637.13
7,127,917.68

144,755.35
47,540.27
192,295.62

770,907.81
(0.00)
770,907.81

8,091,121.10

2,326,890.34
24,977.85
197,086.22
0.00
1,405,928.90
357,263.97

4,312,147.29

4,312,147.29

2,754,769.74
405,063.02
100,000.06
519,140.98

3,778,973.81
8,091,121.10



Ferreteria Marta Sequeira S.A.
Estado de Resultados
Del 01 de Julio 2005 al 30 de Junio 2006 / Del 01 de Julio 2006 al 30 de Junio 2007

(Cifras en Cordobas)

NOMBRE
VENTAS
MENOS: COSTO DE VENTAS
UTILIDAD BRUTA
MENOS: GASTOS OPERATIVOS
GASTOS ADMINISTRATIVOS
OTROS GASTOS
TOTAL GASTOS OPERATIVOS
UTILIDAD OPERATIVA
MENOS: GASTOS FINANCIEROS
UTILIDAD NETA ANTES DE IMPUESTO
MENOS: IMPUESTO (30%)
UTILIDAD NETA DESPUES DE IMPUESTO

2006
21,506,163.67
18,306,650.69

3,199,512.98

2,648,439.51
2,413.68
2,650,853.19
548,659.79
72,740.20
475,919.59
142,775.87
333,143.72

2007
27,408,682.98
23,536,162.58

3,872,520.40

2,925,643.19
34,517.41
2,960,160.60
912,359.80
393,218.81
519,140.99
155,742.29
363,398.70



ANEXO 11
Calculos de los indicadores financieros de FEMARSA
1. Andlisis de liquidez
a) Razén circulante
Razdn circulante = Activos circulantes / Pasivos circulantes

Periodo Fiscal 2006
Razoén circulante = C$ 6, 439,712.08 / C$ 3,915,394.42 = 1.64

Periodo Fiscal 2007
Razon circulante = C$ 7, 127,917.68 / C$ 4, 312,147.29 = 1.65
b) Razon rapida (prueba del acido)

Razoén rapida = Activos circulantes — Inventarios
Pasivos Circulantes

Periodo Fiscal 2006
Razon rapida = C$ 6, 439.712.08 — C$ 6, 007.448.47 =0.11
C$ 3,915,394.42

Periodo Fiscal 2007
Razon rapida=C$ 7, 127,917.68 — C$ 6, 191,637.13 = 0.22
C$4,312,147.29

2. Andlisis de la actividad

Rotacion de inventarios

Rotacion de inventarios = Costo de ventas
Inventarios

Periodo Fiscal 2006
Rotacion de inventarios = C$ 18, 306.650.69 = 3.05
C$ 6, 007,448.47

Periodo Fiscal 2007
Rotacidon de inventarios = C$ 23, 536.162.58 = 3.80
C$6,191,637.13




3. Andlisis de la rentabilidad
a) Margen de utilidad neta

Margen de utilidad neta = Utilidad neta después de impuesto

Ventas
Periodo Fiscal 2006
Margen de utilidad neta = C$333,14372  _ 0.0155=1.55%
C$21,506,163.67
Periodo Fiscal 2007

C$363,398.70
C$27,408,682.98

=0.0133=1.33%

Margen de utilidad neta =

b) Rendimiento sobre el capital contable (RSC)

Rendimiento sobre el capital contable = Utilidad neta después de impuesto
Capital contable

Periodo Fiscal 2006
C$333,143.72

C$3,522,500.71

=0.0946 = 9.46%

Rendimiento sobre el capital contable =

Periodo Fiscal 2007
C$363,398.70

C$3,778,973.81

=10.0962 = 9.62%

Rendimiento sobre el capital contable =
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ANEXO 12
Vista de planta de FEMARSA
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26 mts

%

Bodega de materiales de construcchon

Bodega de materiales de construccion

10.2 mts
Bodega de articulos ferreteros 10.8mts

Entrega materiales de ¢ onstruccion

L

wmm | P

e x

L~

1Y \\v.f'
- ” i ~
Entrega materiales de construccion —' 'E -8 E aal

%E
M




ANEXO 13
Imagenes de las distintas areas de la empresa

1. Entrada de al area de venta de la empresa donde se aprecia el area de entrega
de articulos ferreteros.
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2. Area de venta de la empresa donde se aprecia el area de entrega de articulos
ferreteros, facturacion y caja.
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3. El cliente en el area de facturacién donde se aprecia las pequefias dimensiones
fisicas, en el cual a los sumo 3 personas puede permanecer, dos en cada
ventanilla respectivamente y uno en espera.




4. El cliente en el &rea de caja donde se aprecia que una vez cancelada su factura
debe pasar nuevamente por el area de facturacion.




5. Area de articulos ferreteros.
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6. Area de materiales de construccion.
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ANEXO 14
Evidencias de la observacion natural
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a) Area de facturacion y caja en la que se aprecia el momento de espera de los
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b) Se observa la incomodidad en el proceso de compra, producto a las limitaciones
fisicas del area de venta



c) Algunos clientes esperando en ser atendidos, debido a la limitacion de un Unico
personal para la atencion

d) Una de las responsable de facturacion atendiendo el teléfono y facturando a la
vez a un cliente



e) Un cliente exaltado por ser atendido inmediatamente sin esperar el apoyo
brindado por el personal de esta area.



ANEXO 15
Resultados de las encuestas aplicadas a los clientes de tipo empresa.

1.1. Ubicacién de la empresa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Valido "MALO" 8 8.3 8.3 8.3
"REGULAR" 30 31.3 313 39.6
"BUENO" 32 33.3 33.3 72.9
"EXCELENTE" 26 27.1 27.1 100.0
Total 96 100.0 100.0
40
30
20
133.33%]
10
T
"REGULAR"  "BUENO" "EXCELENTE"
1.2. Vias de acceso
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Valido "REGULAR" 26 27.1 271 271
"BUENO" 43 44.8 44.8 71.9
"EXCELENTE" 27 28.1 28.1 100.0
Total 96 100.0 100.0
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1.3. Comodidad de las instalaciones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Valido "MUY MALO" 16 16.7 16.7 16.7
"MALO" 50 52.1 52.1 68.8
"REGULAR" 25 26.0 26.0 94.8
"BUENO" 5 5.2 5.2 100.0
Total 96 100.0 100.0
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1.4. Seguridad dentro de la empresa parra llevar a cabo sus transacciones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Valido "MALO" 3 3.1 3.1 3.1
"REGULAR" 24 25.0 25.0 28.1
"BUENO" 41 42.7 42.7 70.8
"EXCELENTE" 28 29.2 29.2 100.0
Total 96 100.0 100.0
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1.5. Uso de equipos tecnoldgicos para brindar un servicio mas eficiente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Vélido "MALO" 4 4.2 4.2 4.2
"REGULAR" 31 32.3 32.3 36.5
"BUENO" 46 47.9 47.9 84.4
"EXCELENTE" 15 15.6 15.6 100.0
Total 96 100.0 100.0
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o Ta17%]
"MALO"  "REGULAR" "BUENO" "EXCELENTE"
1.6. Horario de atencién
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Vélido "REGULAR" 21 21.9 21.9 21.9
"BUENO" 52 54.2 54.2 76.0
"EXCELENTE" 23 24.0 24.0 100.0
Total 96 100.0 100.0
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1.7. Tiempo de espera en las transacciones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Vélido "MUY MALO" 5 5.2 5.2 5.2
"MALO" 21 219 219 27.1
"REGULAR" 24 25.0 25.0 52.1
"BUENO" 34 35.4 35.4 87.5
"EXCELENTE" 12 12.5 12.5 100.0
Total 96 100.0 100.0
"MUY MALO" "MALO" "REGULAR" "BUENO" "EXCELENTE"
1.8. Presentacion fisica del personal
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Valido "REGULAR" 15 15.6 15.6 15.6
"BUENO" 46 47.9 47.9 63.5
"EXCELENTE" 35 36.5 36.5 100.0
Total 96 100.0 100.0
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"EXCELENTE"




1.9. Amabilidad del personal

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Vélido "MUY MALO" 5 5.2 5.2 5.2
"MALO" 6 6.3 6.3 11.5
"REGULAR" 26 27.1 271 38.5
"BUENO" 36 37.5 375 76.0
"EXCELENTE" 23 24.0 24.0 100.0
Total 96 100.0 100.0
"MUY MALO" "MALO" "REGULAR" "BUENO" "EXCELENTE"
1.10. Conocimientos de las labores por parte del personal
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Valido "MUY MALO" 2 2.1 2.1 2.1
"MALO" 10 10.4 10.4 12.5
"REGULAR" 49 51.0 51.0 63.5
"BUENO" 31 32.3 32.3 95.8
"EXCELENTE" 4 4.2 4.2 100.0
Total 96 100.0 100.0
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1.11. Entrega al tiempo del producto

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Valido "MUY MALO" 5 5.2 5.2 5.2
"MALO" 40 41.7 41.7 46.9
"REGULAR" 27 28.1 28.1 75.0
"BUENO" 24 25.0 25.0 100.0
Total 96 100.0 100.0
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MALO"
1.12. Manejo de las quejas y reclamos
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Valido "MUY MALO" 2 2.1 2.1 2.1
"MALO" 16 16.7 16.7 18.8
"REGULAR" 56 58.3 58.3 77.1
"BUENO" 22 22.9 22.9 100.0
Total 96 100.0 100.0
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1.13. Habilidad para resolver problemas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Valido "MALO" 10 10.4 10.4 10.4
"REGULAR" 31 32.3 32.3 42.7
"BUENO" 45 46.9 46.9 89.6
"EXCELENTE" 10 10.4 10.4 100.0
Total 96 100.0 100.0
50
40
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'WALO"  'REGULAR" "BUENO" 'EXCELENTE"
1.14. Atencidn en facturacion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Valido "MUY MALO" 1 1.0 1.0 1.0
"MALO" 7 7.3 7.3 8.3
"REGULAR" 26 27.1 27.1 35.4
"BUENO" 39 40.6 40.6 76.0
"EXCELENTE" 23 24.0 24.0 100.0
Total 96 100.0 100.0

"MUY MALO"

"MALO"

"REGULAR"

"BUENO"

"EXCELENTE"




1.15. Atencidn en caja

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Vélido "MUY MALO" 2 2.1 2.1 2.1
"MALO" 13 13.5 13.5 15.6
"REGULAR" 36 37.5 375 53.1
"BUENO" 29 30.2 30.2 83.3
"EXCELENTE" 16 16.7 16.7 100.0
Total 96 100.0 100.0
"MUY MALO" "MALO" "REGULAR" "BUENO" "EXCELENTE"
1.16. Atencién en despacho de articulo ferretero
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Vélido Acumulativo
Vélido "MUY MALO" 11 11.5 11.5 11.5
"MALO" 54 56.3 56.3 67.7
"REGULAR" 17 17.7 17.7 85.4
"BUENO" 14 14.6 14.6 100.0
Total 96 100.0 100.0
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1.17. Atencién en despacho materiales de construccion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Valido "MUY MALO" 1 1.0 1.0 1.0
"MALO" 39 40.6 40.6 41.7
"REGULAR" 29 30.2 30.2 71.9
"BUENO" 26 27.1 27.1 99.0
"EXCELENTE" 1 1.0 1.0 100.0
Total 96 100.0 100.0
"MUY MALO" "MALO" "REGULAR" "BUENO" "EXCELENTE"
2.1. Agentes de ventas - Estan disponible
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Valido "COMPLETAMENTE
DE ACUERDO" 9 9.4 60.0 60.0
"DE ACUERDO" 5 5.2 33.3 93.3
"INDIFERENTE" 1 1.0 6.7 100.0
Total 15 15.6 100.0
Faltante  System 81 84.4
Total 96 100.0
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2.2. Agentes de ventas - Son corteses

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Valido "COMPLETAMENTE
"DE ACUERDOQO" 6 6.3 40.0 100.0
Total 15 15.6 100.0
Faltante  System 81 84.4
Total 96 100.0
"COMPLETAMENTE DE  "DE ACUERDO"
ACUERDO"
2.3. Agentes de ventas - Hacen contactos de ventas con regularidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Valido "DE ACUERDO" 2 2.1 13.3 13.3
"INDIFERENTE" 7 7.3 46.7 60.0
"EN DESACUERDO" 6 6.3 40.0 100.0
Total 15 15.6 100.0
Faltante  System 81 84.4
Total 96 100.0
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2.4. Agentes de ventas - Dan seguimiento a los asuntos de manera oportuna

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Valido "COMPLETAMENTE
DE ACUERDO" 7 7.3 46.7 46.7
"DE ACUERDO" 8 8.3 53.3 100.0
Total 15 15.6 100.0
Faltante = System 81 84.4
Total 96 100.0
60
50
40
.
.
10
0 T
"COMPLETAMENTE DE  "DE ACUERDO"

ACUERDO"

2.5. Agentes de ventas - Conocen bien los productos y servicios de FEMARSA

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Valido "COMPLETAMENTE
DE ACUERDO" 9 9.4 60.0 60.0
"DE ACUERDO" 6 6.3 40.0 100.0
Total 15 15.6 100.0
Faltante = System 81 84.4
Total 96 100.0
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2.6. Agentes de ventas - Facilitan la solicitud de pedidos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Valido "COMPLETAMENTE
DE ACUERDO" 9 9.4 60.0 60.0
"DE ACUERDO" 6 6.3 40.0 100.0
Total 15 15.6 100.0
Faltante  System 81 84.4
Total 96 100.0
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T
"DE ACUERDO"

3.1. Recepcionistas llamadas telefénicas - Contestan el teléfono inmediatamente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Vélido "COMPLETAMENTE
DE ACUERDO" 1 10 1.0 1.0
"DE ACUERDO" 20 20.8 20.8 21.9
"INDIFERENTE" 17 17.7 17.7 39.6
"EN DESACUERDO" 56 58.3 58.3 97.9
"COMPLETAMENTE
EN DESACUERDO" 2 21 21 100.0
Total 96 100.0 100.0

DE ACUERDO"

20.83% 17.71%
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3.2. Recepcionistas llamadas telefénicas - Identifican a la empresay a su persona

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Vélido "COMPLETAMENTE
"DE ACUERDO" 31 32.3 32.3 33.3
"INDIFERENTE" 11 11.5 11.5 44.8
"EN DESACUERDO" 44 45.8 45.8 90.6
"COMPLETAMENTE
Total 96 100.0 100.0
3.3. Recepcionistas llamadas telefénicas - Son amables
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Vélido "COMPLETAMENTE
DE ACUERDO" 24 25.0 25.0 25.0
"DE ACUERDO" 42 43.8 43.8 68.8
“INDIFERENTE" 12 125 125 81.3
"EN DESACUERDO" 18 18.8 18.8 100.0
Total 96 100.0 100.0
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3.4. Recepcionistas llamadas telefénicas - Conocen bien los productos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Vélido "COMPLETAMENTE
DE ACUERDO" 19 19.8 19.8 19.8
"DE ACUERDO" 37 38.5 38.5 58.3
“INDIFERENTE" 23 24.0 24.0 82.3
"EN DESACUERDO" 17 17.7 17.7 100.0
Total 96 100.0 100.0
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3.5. Recepcionistas llamadas telefénicas - Recepcionan bien la solicitud de pedido

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Vélido "COMPLETAMENTE

DE ACUERDO" 49 51.0 51.0 51.0
"DE ACUERDO" 34 35.4 35.4 86.5
"INDIFERENTE" 12 12,5 12.5 99.0
"EN DESACUERDO" 1 1.0 1.0 100.0
Total 96 100.0 100.0
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3.6. Recepcionistas llamadas telefénicas - Rara vez me hacen esperar

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Valido "COMPLETAMENTE DE ACUERDO"
1 1.0 1.0 1.0
"DE ACUERDO" 12 12.5 12.5 13.5
"INDIFERENTE" 15 15.6 15.6 29.2
"EN DESACUERDO" 45 46.9 46.9 76.0
"COMPLETAMENTE EN DESACUERDO" 23 24.0 24.0 100.0
Total 96 100.0 100.0
12.50%
3.7. Recepcionistas llamadas telefénicas - Me devuelven la llamada a la mayor brevedad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Valido "COMPLETAMENTE DE ACUERDO"
3 3.1 3.1 3.1
"DE ACUERDO" 55 57.3 57.3 60.4
"INDIFERENTE" 11 11.5 11.5 71.9
"EN DESACUERDO" 24 25.0 25.0 96.9
"COMPLETAMENTE EN DESACUERDO" 3 3.1 3.1 100.0
Total 96 100.0 100.0
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3.8. Recepcionistas llamadas telefénicas - Ofrecen otros servicios adicionales

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Vélido "DE ACUERDO" 13 13.5 135 13.5
"INDIFERENTE" 22 22.9 22.9 36.5
"EN DESACUERDO" 14 14.6 14.6 51.0
"COMPLETAMENTE
EN DESACUERDO" 47 49.0 49.0 100.0
Total 96 100.0 100.0
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Resultados de las encuestas aplicadas a los clientes de tipo persona natural.

ANEXO 16

1. Ubicacién de la empresa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Valido "REGULAR" 14 19.2 19.2 19.2
"BUENO" 39 53.4 53.4 72.6
"EXCELENTE" 20 27.4 27.4 100.0
Total 73 100.0 100.0
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2. Vias de acceso
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Valido "REGULAR" 7 9.6 9.6 9.6
"BUENO" 46 63.0 63.0 72.6
"EXCELENTE" 20 27.4 27.4 100.0
Total 73 100.0 100.0
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3. Comodidad de las instalaciones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Valido "MUY MALO" 13 17.8 17.8 17.8
"MALO" 36 49.3 49.3 67.1
"REGULAR" 20 27.4 27.4 94.5
"BUENO" 4 5.5 5.5 100.0
Total 73 100.0 100.0
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4. Seguridad dentro de la empresa parra llevar a cabo sus transacciones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Valido "MALO" 3 4.1 4.1 4.1
"REGULAR" 19 26.0 26.0 30.1
"BUENO" 30 41.1 41.1 71.2
"EXCELENTE" 21 28.8 28.8 100.0
Total 73 100.0 100.0
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5. Uso de equipos tecnolégicos para brindar un servicio mas eficiente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Valido "MALO" 4 55 55 55
"REGULAR" 21 28.8 28.8 34.2
"BUENO" 34 46.6 46.6 80.8
"EXCELENTE" 14 19.2 19.2 100.0
Total 73 100.0 100.0
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6. Horario de atencion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Valido "REGULAR" 17 23.3 23.3 23.3
"BUENO" 39 53.4 53.4 76.7
"EXCELENTE" 17 23.3 23.3 100.0
Total 73 100.0 100.0
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7. Tiempo de espera en las transacciones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Valido "MUY MALO" 4 55 5.5 55
"MALO" 18 24.7 24.7 30.1
"REGULAR" 13 17.8 17.8 47.9
"BUENO" 26 35.6 35.6 83.6
"EXCELENTE" 12 16.4 16.4 100.0
Total 73 100.0 100.0
40
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8. Presentacion fisica del personal
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Vélido "REGULAR" 12 16.4 16.4 16.4
"BUENO" 34 46.6 46.6 63.0
"EXCELENTE" 27 37.0 37.0 100.0
Total 73 100.0 100.0
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9. Amabilidad del personal

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Vélido "MUY MALO" 5 6.8 6.8 6.8
"MALO" 6 8.2 8.2 15.1
"REGULAR" 18 24.7 24.7 39.7
"BUENO" 27 37.0 37.0 76.7
"EXCELENTE" 17 23.3 23.3 100.0
Total 73 100.0 100.0
"MUY MALO" "MALO" "REGULAR" "BUENO" "EXCELENTE"
10. Conocimientos de las labores por parte del personal
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Vélido "MUY MALO" 1 1.4 1.4 14
"MALO" 3 4.1 4.1 55
"REGULAR" 39 53.4 53.4 58.9
"BUENO" 27 37.0 37.0 95.9
"EXCELENTE" 3 4.1 4.1 100.0
Total 73 100.0 100.0
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"EXCELENTE"




11. Entrega al tiempo del producto

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Valido "MUY MALO" 5 6.8 6.8 6.8
"MALO" 28 38.4 38.4 45.2
"REGULAR" 21 28.8 28.8 74.0
"BUENO" 19 26.0 26.0 100.0
Total 73 100.0 100.0
T T
"MUY "MALO" "REGULAR" "BUENO"
MALO"
12. Manejo de las quejas y reclamos
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Valido "MUY MALO" 2 2.7 2.7 2.7
"MALO" 10 13.7 13.7 16.4
"REGULAR" 42 57.5 57.5 74.0
"BUENO" 19 26.0 26.0 100.0
Total 73 100.0 100.0

"MALO"

"REGULAR" "BUENO"




13. Habilidad para resolver problemas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Vélido "MALO" 8 11.0 11.0 11.0
"REGULAR" 25 34.2 34.2 45.2
"BUENO" 31 42.5 42.5 87.7
"EXCELENTE" 9 12.3 12.3 100.0
Total 73 100.0 100.0
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14. Atencion en facturacion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Vélido "MUY MALO" 1 1.4 1.4 14
"MALO" 7 9.6 9.6 11.0
"REGULAR" 22 30.1 30.1 41.1
"BUENO" 28 38.4 38.4 79.5
"EXCELENTE" 15 20.5 20.5 100.0
Total 73 100.0 100.0
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15. Atencién en caja

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Valido "MALO" 9 12.3 12.3 12.3
"REGULAR" 29 39.7 39.7 52.1
"BUENO" 22 30.1 30.1 82.2
"EXCELENTE" 13 17.8 17.8 100.0
Total 73 100.0 100.0
T T
"MALO"  "REGULAR" "BUENO" "EXCELENTE"
16. Atencién en despacho de articulos ferreteros
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Valido "MUY MALO" 9 12.3 12.3 12.3
"MALO" 38 52.1 52.1 64.4
"REGULAR" 16 21.9 21.9 86.3
"BUENO" 10 13.7 13.7 100.0
Total 73 100.0 100.0
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17. Atencién en despacho de materiales de construccion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Vélido "MUY MALO" 1 1.4 1.4 14
"MALQO" 33 45.2 45.2 46.6
"REGULAR" 23 31.5 31.5 78.1
"BUENO" 15 20.5 20.5 98.6
"EXCELENTE" 1 14 14 100.0

Total 73 100.0 100.0
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ANEXO 17
Resultados de las encuestas aplicadas a los empleados de FEMARSA.

1. ¢ Existen normas a seguir para el proceso en la atencion al cliente dentro de la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo

Vélido "SI" 2 154 154 154

"NO" 11 84.6 84.6 100.0

Total 13 100.0 100.0
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2. ¢Recibe usted capacitacion y entrenamiento que le permita ofrecerle al cliente una atencién
personalizaday eficiente?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Vélido Acumulativo
Valido "SI" 4 30.8 30.8 30.8
"NO" 9 69.2 69.2 100.0
Total 13 100.0 100.0
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3. ¢ Existe una comunicacion entre usted y los directivos de la empresa para buscar soluciones a los
reclamos y quejas de los clientes?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Vélido "SI" 6 46.2 46.2 46.2
“NO" 7 53.8 53.8 100.0
Total 13 100.0 100.0
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4. ;Considera que sus sugerencias y observaciones para mejorar la atencién al cliente son tomadas
en cuenta por la gerencia?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Valido "SI" 5 38.5 38.5 38.5
"NO” 8 61.5 61.5 100.0
Total 13 100.0 100.0
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5. ¢Considera que existe una comunicacion cordial entre usted y su jefe inmediato en el aspecto

laboral?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Valido "SI" 6 46.2 46.2 46.2
"NO” 7 53.8 53.8 100.0
Total 13 100.0 100.0
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6. ¢, Su jefe inmediato supervisa constantemente su trabajo?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Valido "SI 4 30.8 30.8 30.8
"NO" 9 69.2 69.2 100.0
Total 13 100.0 100.0
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7. ¢Existe un mecanismo de incentivos (bonos, promociones y ascensos) que ofrezca la empresay

gue promueva la motivacion de los trabajadores?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Valido "SI 9 69.2 69.2 69.2
"NO" 4 30.8 30.8 100.0
Total 13 100.0 100.0
60
40
20
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8. ¢Esta usted al tanto de los problemas que puedan existir en su area de trabajo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Valido "SI" 9 69.2 69.2 69.2
"NO” 4 30.8 30.8 100.0
Total 13 100.0 100.0
60
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9. ¢,Promueve la empresa reuniones participativas para tratar tema respecto a crear mejoras para el
desarrollo de la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Valido "SI 9 69.2 69.2 69.2
"NO" 4 30.8 30.8 100.0
Total 13 100.0 100.0
60
40
20
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10. ¢ Considera que las condiciones de su lugar de trabajo son las mas adecuadas?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulativo
Vélido "SI" 5 385 385 385
"NO" 8 61.5 61.5 100.0
Total 13 100.0 100.0
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ANEXO 18
Origen de las propuestas de acciones para la atencion al cliente

Propuesta Justificacién

1. Utilizacion de una base de datos de los clientes de | La empresa no posee una base de datos de los cliente

FEMARSA para el control interno. (ref. pdgina 49)

2. Mejoras en las instalaciones de la empresa Espacio fisico en el area de ventas no son las
adecuadas (ref. pagina 53, 65, 72)

3. Implementacion de un sistema de sugerencias y quejas No existe un registro de las quejas o reclamos de los
clientes (ref. pagina 50)

4. Realizar periodicamente encuesta de satisfaccion del = FEMARSA no posee ninguna herramienta o

mecanismo que le permita medir el nivel de

satisfaccion de los clientes (ref. pagina 50)

5. Aplicar el programa de compradores fantasmas o clientes | Existe una carencia en las distintas areas de la

empresa. Ademas de grandes debilidades en el proceso

de atencion.

(ref. pagina 48, anexo 16.6)

6. Seguimiento de clientes perdidos Existe un desinterés de la gerencia en establecer fuertes
relaciones comerciales(ref. pagina 49)

cliente

incégnitos

7. Fortalecer el compromiso de la direccion FEMARSA carece de estudios investigativos
orientados a como brindar una mejor atencion (ref.
pagina 49). Los directivos de la empresa no conocen
las necesidades y perspectivas de los clientes(ref.
pagina 49)

8. Realizar planificaciones estratégicas orientadas al cliente El proceso de atencion al cliente no es el correcto (ref.
pagina 48). No se posee normas o modelos a seguir en
el proceso de atencion (ref. pagina 49, 77). Se carece
de planes estratégicos para el desarrollo de la empresa
(ref. pagina 29)

9. Proyectar la sensibilizacion de todos No existe una integracion constante entre todo el
colectivo de la empresa, en pro del mejoramiento de la
atencion al cliente (ref. pagina 50, 77)

10. Realizar programas de capacitacion y/o entrenamientos No existe un proceso de capacitacion dentro del
personal de FEMARSA (ref. pagina 49, 77)

11. Mejoras en las distintas areas de atencion al cliente Existen serios problemas en lo que se refiere a la
atencion al cliente en el area de articulos ferreteros y
materiales de construccién, y en menor magnitud en el
area de facturacion y caja. (ref. pagina 68, 69, 74, 75,
76)

12. Mejoras en los agentes de ventas Existen debilidades en lo que respecta a los agentes de
ventas de la empresa (ref. pagina 70)

13. Mejoras en la atencion telefonica. Existen ciertos problemas en la recepcion de las
llamadas telefonicas de los clientes (ref. pagina 71)



ANEXO 19
Sistema informatico UNIFILE modulos orientados al cliente

1. En el modulo de factura existe la opcion de agregar un nuevo cliente

4 6 - Entrada de Facturas

[@ Facturas [& Cotizaciones @ Ordenes . ] [E| Mez Corriente [ @ Anla b Descuerto J “7 Sin Ret }
FERRETERIA MARTA SEQUEIRA, S.A. FacturaNo.. 00118303 | (@ Informacién del Cliente
. Modo de Pago:
codiga: Fecha:[zenmizoos =] Sub Total: Gan il
Cliente: | = Descuento: 0.00
: Tatal: N nn
Contacto: ] Esta opcidn es para agregar nuevols) clisnte(s)
) e |al archivo maestro
Direccidn: | Retencion: 0.00
Teléfano: Gran Total: 0.00
vendedor: [20RAVDA L= Pagado: 0.00
Tino Cambio de Venta: 10.0000 & Cotizacidn | [Z] EEF Cambio: 0.00 !
Crdigo Mambre Bod. Exist]%Imp Unid| FP.Dila Precio L. Total
B ] B & g
Factura Cotizacion Rezery. Agrega i Muevo lir
ROBERTO G. 0 Lineags)

Cadigo de detalle del cliente

Listado de Repistros por Nombre

Par Hormbre 1Por Codigo | Por Mombre (Cortenisa) | Informacisn 1 ]

Mombre Cédigo | Mivel 1: YENTAS

CLIENTE VARIOS 5 T Mivel 2 VENTAS AL CONTADO
CLIENT

oy}

EXONERADO 3

CONSULTORIA GUEVARS & ASOCIADOS |8

MO EXONERADOS 4 = Cartacta: .

SECEP ] Direccion:

SLIEGFRIED SALBREITER. 7 Cilicdack MARNAGUA Teld: TelZ:
1

YWENTAS NO EXCONERDAS Lo gt Cortae - —
=i 23 Vendedor ZORAYDA =
"@ Selectar ] |@ A_tqregar] ‘[IE Modificar ] "m Borrar ]

| Listado de Registins | &.aregm un ruevo registra)




2. Entrada de registro de un nuevo cliente, donde se reflejan campos de mucha
relevancia para el control interno de la empresa.

[@ Anula] [ ¥ Descuerto “7 Sin Ret l
00118305 Informacién del Cliente
- CONSULTORIA GUEVARA & ASOCIADOS 0.00 Modo de Pago:
Lk Contacto:[Roberto Guevara s [Mag) D.DCI ontada
Cient = pireccign:[Tica bus 1c. abajo 172 al lago 0.00
1) —
Contact §| ’ | —
e el —
Tel - Ciudad: [MANAGUA [ CodP.
e i 2z email: [Purchases@CG&A COM |
! = Vendedor [ZORAYDA (] £l 1 YENTAS
Tipg | © )
14— Referido:] (] B2 vENTAS 8L CONTADD
Cadig |. % Teléfono 1 1122222222 Ext. 1] Total
EE 2 Telsfonn 2] Ext. 2]
= Fa}{:{— Imp S/ cto: Rokberto Guevars
= CEIUIar:JBBBBBBBB ©si ONo in; Tica bus 1o, abajo 102 &l lago
3 Beeper] Ret (58I ad: MANAGLUA Tel1: 2545517 Tel.2:
. Fecha Reg:| 3/03r2007 Osi ©No o2 Cortado % Garartia
A Precio:]T Categaria or: ZORAYDA i
IE Descuent:[  0.00 ®a OB OC¢ | Cancelar
| 1 Fecha Pres. [ Fecha®Mac e
M PAgina Web: VW CGEA COM !
[ 2 myuds J [B Graba H ¥ Cancela l
T | Graba el Registro ]
B 2] ‘ = ‘ = ; . 0 H .
Factura Cotizacidn Reserv. Agrega v =} Harka Muewvo lir
ROBERTO G. 0 Linea(s)

|Esta opcidh ez para agregar nuevolz] cliente(s] al archivo maestro




3. Elaboracion de la factura que reflejan los datos del cliente.

i 6 - Entrada de Facturas

[@ Facturas ﬁ Cotizaciones J [& Crdenes V. J lEl hes Corriente [O Anula b Descuento “7 Sin Ret. ]
FERRETERIA MARTA SEQUEIRA, S.A. FacturaNo.. 00118305 | G Informacién del Cliente
: Maodo de Pago:
Codigo:[B Fecha [ 29102007 5 Sub Total: DRO
- Descuento: 0.00
Cliente: |COMSULTORIA GUEVARS & ASOCIADOS
! (-] Total: 0.00
Contacto:
antacto: [Roberto Guevara it 0.00
DirecciéniiTica hus 1c. abajo 142 al lago Retencidn: 0.00
Teléfono: (2222222 Giran Total: 0.00
vendedor [ROBERTO G, [l Pagado: 0.00
Tipo Carnbio de Venta: 10.0000 & Cotizacién | [7]EEP Cambio: 0.00
Coadigo Mormbre Bod. Exist|%Imp Unid| P.Ddala]  Precio L. Total
B[ Ba | m o @ e
Factura Cotizacion Resery. Adregs = r Muewyo lir
ROBERTO G. 0 Lineais)
[Listado de Registros




4. Reportes de la actividad del cliente dentro de la empresa

Generador de Reportes de Yentas

Ventas |
Archiva Al
= 0
[=F 23 Informacian de Clientes
— Listado de Clientes por Cobrador listado_clientes_colf 15/07/2005%
—( Listado de Clientes General por Cadigo Listado_Clientes_Gr 16/01,2003
—JListado de Clientes General por Nombre Listado_Clientes_Gi 10/03/2003
—( Listado de Clientes porVendedor por Nivel 2 Listado_Clientes_F1 16/01,2003
—[Listado de Clientes por Todos los Wendedores por Mivel 2 Listado_Clientes_Tq 16/01/2003
—( Listado de Clientes porVendedor Listado_Clientes_%¢ 02012003
—JListado de Clientes y Creditos rep_clientes_creditg 16/10/2005
— [ Reporte de Informacion de Clientes rep_info_clientes.rpl 02/07/2002
— [ Reporte de Informacion de Clientes de Creditos rep_info_clientes_cn 13/09/2002
— [ Reporte de Informacion de Clientes por Miveles rep_info_clientes_M| 13/09/2002
—E Reporte de Informacion de Clientes porYendedores rep_info_clientes_we 01/07/2002
[+ 1 Ordenes de Yentas
f;r_ Zi%entas de Productos Totales
f;f_l [Z1%entas v Contribuciones
(O Ventas por Detalles
B (Ventas por Totales
f;_} Z1%entas de Productos con Descuentos
(O ventas porVendedor Detalles
5|l el
Irprimir ] [ Expanchr I [ Contraer l ; [ Agregar I l todificar ] [ Borrar I [ Salir ]

Generador de Reportes de Ventas

L} ;ﬁenta:a1

Feporte

Archivo

Fecha

hFRepaortes

[+F (3 Informacian de Clientes

-1 Crdenes de Yentas

- C3%entas de Productos Totales

- [3%entas y Contribuciones

-[1%entas por Detalles

— Reportes de Ventas de Productos por Fecha
— Reportes de Ventas de Productos por Fecha
mm |Eeportes de Wentas de Clientes por Fecha
—[ Repores de Wentas Excentas por Detalles por Fecha

— [ Repones de Ventas Exoneradas por Detalles por Fecha

— [ Repore de Yentas Detalladas por Fecha (Excentas v Exonerads
—E Repores de Venta de FProductos de Detalles por Documenta
— Reportes de Ventas de Productos de Detalles por Doc.(Comisio
—Ventas de Productos por fecha (exanerada)

—J Fepore de Ventas Detalladas por Clase (ILtilidad)

— [ Repore de Ventas Detalladas por Color (Utilidadd)

— [ Repore de Ventas Detalladas por Marca

— [ Repore de Ventas Detalladas por Marca (Utilicad)

—EReporte de Ventas Detalladas por Suplidores {Utilidad)
L)

rep_wentas_procuct
_wentas_detalle

rep_wentas_detalle
rep_wentas_detalle
rep_wentas_detalle
rep_wentas_detalle
rep_wentas_detalle
rep_wventas_det_cla
rep_wentas_det_col
rep_wentas_det_ms
rep_wentas_det_ms
rep_wentas_det_su

114

24/0z/2003
104117200

10411/2003
10/11/2003
10/11/2003
3041042003
3041042003
1041142003
29/05/2002
29/05/2002
10411/2003
1041172003
1041142003

Imprimir ]: l Expandir H Contraer ] l Agregar ”MDdificar H Barrar ] [ Salir l




5. Reportes de ventas expresadas en funcién del cliente

Generador de Reportes de Ventas

Ventas |
£
Fepore Archiva Fecha |~

[l Ventas por Totales
—Repore de Ventas de Productos Totales por Suplidores (Utilidagrep_ventas_tot_sup| 08/11/2003
— Repore de VYentas de Productos Totales por Clase con Utilidad |rep_wentas_tot_clas 08/11/2003
—EReporte de VYentas de Productos Totales por Color con Utilidad  [rep_wentas_tot_colg 08/11/2003
— [ Reporte de Ventas de Productos Totales por Estilo (Ltilidad) rep_wentas_tot_estil 08/11,/2003
—dRepore de VYentas de Productos Totales por Marca con Utilidad rep_wventas_tot_mar 08/11/2003
—dRFepones de Ventas Totales par Fecha rep ventas totales 12412 2003
ms [Fenoies de s Totales |||rl dientes W E = 3= '
—E\/entas de Contado Excentas v Exoneradas por Documentos rep_ ventas totales D4f03,"2003
—[1'entas de Creditos Excentas v Exoneradas por Documentas rep_wentas_totales | 04/03/2003
—dRepores de Yentas Totales Documento y Serie rep_wentas_totales | 10/11/2003
—EReportes de YWentas Totales Excentas y Exoneradas por Documerep_wentas_totales | 10/11/2003
— Reportes de Ventas Excentas Totales por Docurmento por Fechalrep_wentas_totales | 10/11/2003
—dRepores de Ventas Exaneradas Totales por Documento por Fedrep_wventas_totales | 08/11/2003
—dRepores de Yentas Totales por Documento por Fecha rep_wentas_totales | 08/11/2003
—E Reportes de Yentas Totales por Serie, Fechay Documento Fep_‘entas_Totale 24/11/2005
— I Reportes de Motas de Credito por Documentos Totales rep_dewv_docu_total 10/11,/2003
—dFeportes de Motas de Credito por Documentos rep_MC_docy_totals 10/11/2003
—Feportes de Ventas por Documentos Totales rep_wentas_docu_tq 10/11/2003

- ventas de Productos con Descuentos

| L i

Imprimir I ’ Expandir ] l Contraer I ’ Agregar I [ Modificar I [ Borrar ] l Salir I

Generador de Reportes de Yentas

Vertes |

Feporte

Archivo

Fecha

LhReportes

[+F (3 Infarmacion de Cliertes

[+ (1 Ordenes de Ventas

f;r_f 3%entas de Productos Totales

[+ (O Ventas y Contribuciones

[ (3 Ventas por Detalles

[+ (O Ventas par Tatales

LE' [Wentas de Productos con Descuentos

LE' [Wentas porvendedor Detalles

[ (OVentas Totales porVendedar

[+ (O Bonificaciones por Ventas Totales

[+ (3 Bonificaciones par Ventas de Detalle

f;f; [1%entas Perdidas por Falta de Existencias

[+ C1ventas Con Imp. Especiales

[=F [ Estadisticas de Ventas en CDnSlnacmn de Productos
itas Anuale:

B %entas Anuales por Produdo Vendedory Clientes

4

rep_ estadisticn. e

2EI,."1 2,’2003

Imiprimir Il Expandir H Caontraer ] [ Agregar

][ Modificar H Borar | [ Salir ]
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