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INTRODUCCION

Hoy en dia, la venta de algin producto o servicio, se ha convertido en un arte que
con el transcurso de los afios se debe ir puliendo.

En tiempos pasados, el intercambio de mercancia por otra tuvo mucho auge.
Debido al transcurso del tiempo esto ha ido desapareciendo, de tal manera que hoy en la
actualidad se cuenta con grandes negociaciones de compraventa de productos.

Inicialmente se comercializaron productos como telas, granos, etc. los
comerciantes eran pocos y no habia tanta competencia para adquirir un producto.

En la actualidad esto es totalmente opuesto; existen muchas empresas donde se
comercializan diferentes productos y/o servicios. En nuestro-caso nos limitaremos a dar
una breve descripcion de la actividad de un vendedor de carnes frias en las tiendas de
autoservicio y a la implementacion de algun método o modelo para que su trabajo sea
mas productivo.

Los productos que se manejan son varios entre ellos estan las bolonias,
salchichas, tocinos, etc.. se tienen los mismos productos en diferentes marcas.
Obviamente, una marca es mejor que la otra debido a su calidad intrinseca.

Las personas que se encargan de promover y vender estos productos, muchas
veces no tienen conocimientos tedricos de ventas, solo desempefia la venta basandose en
lo que se intuye en el ambiente de trabajo. La mayoria de la gente que labora en este
medio son personas con un nivel académico de secundaria, por lo que necesitan una

capacitacion constante.



Para la empresa Carnes Frias KIR, estas personas son vendedores de piso, donde
el compromiso principal que se tiene con ellos es el hecho de brindarles una adecuada
capacitacion para que realicen lo mejor posible y en optimas condiciones su trabajo.

Al ingresar en la empresa se le proporciona una induccion al puesto en donde se
le brinda informacion de lo que consiste ef trabajo de un vendedor de piso como:
operacion de la rebanadora, relaciones laborales, manejo de promociones, manejo de
productos .

Estos conceptos son de informacion basica para nuestro personal, pero debido a
la competencia surge la necesidad de un proyecto agresivo en servicios, que es el tema
en cual nos enfocaremos en este trabajo.

En el primer capitulo se describe lo relacionado con el servicio, la importancia de
otorgar un servicio excelente y a su vez dar un valor agregado y la estrategia que
Carnes Frias Kir usara para aumentar clientes.

En el segundo capitulo se muestran [as actividades cotidianas de un vendedor de
piso, fos problemas a los que se enfrenta; que tan facil o dificil puede ser trabajar como
vendedor de camnes frias manejando dif erentes marcas con diferentes tipos de clientes.

También se describe la manera en que se lleva la logistica del producte. De
acuerdo con la teoria sobre calidad de servicios se vera que, en su proceso final, la
responsabilidad recae sobre el vendedor de piso y que basindose en el manejo del
producto que se le da, también se puede brindar un servicio excelente.

En este mismo capitulo se expone el servicio que da la competencia y se hace

una referencia del servicio que brinda Kir.
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En el tercer capitulo se presenta el proyecto de mejoramiento para crear un ambiente
de trabajo con calidad y calidad en el servicio al consumidor. En el se identificaran los
puntos clave que un vendedor de piso necesita llevar a cabo o en su defecto mejorar,

para brindar un excelente servicio y obtener los resultados deseados.




L.- EL SERVICIO COMO ESTRATEGIA

L.1.- Definicién de servicio.

Que es servicio?

Muchas veces nos han hecho o hemos hecho esta pregunta obteniendo distintas
respuestas y todas validas a su manera, ya que €l servit;io es un concepto muy subjetivo
y dificil de definir. Al comprar un producto tangible, suele haber en muchos casos una
experiencia intangible que puede producir enormes efectos sobre la compra. Los clientes
reaccionan de diferente forma ante lo que parece ser un mismo servicio. Incluso un
mismo cliente puede reaccionar de distinto modo ante un mismo servicio en
circunstancias diferentes. El ama de casa que tiene s;Jﬁciente tiempo para ser sus
compras no es la misma que la persona que trabaja con un horario definido donde tiene
que hacer comida y regresar a su trabajo; para la persona que trabajg (oficina) el
atenderla rapidamente y darle sugerencias de como preparar algun platillo seria un
excelente servicio, por €l contrario a la ama de casa que posiblemente tenga tiempo para
probar diferentes productos y preguntar precios, informacion nutricional, etc... no le
importa si la tienden rapido o no.

Sin embargo para realizar un servicio se tiene que exigir flexibilidad ya que en el
ambito de ventas y mas en muestro caso, que son productos perecederos donde se

requiere tener un excelente y extremoso cuidado con el producto esto tiene que ir a la

par con la disponibilidad y amabilidad del vendedor.



La palabra servicio tiene muchos significados puede ser el producto de la
actividad del hombre destinado a la satisfaccion de sus necesidades, que no se presenta
bajo la forma de un bien material. Segun el manual de inducciéon de Carnes frias Kir,
servicio significa “Todo aquello que espera el cliente ademés del producto fundamental,
antes, durante y después de la venta”.

Como bien se ha explicado el producto que se maneja tiene una vida Gtil corta por lo
que se tiene que dar un manejo de producto muy eficiente, por tal motivo el servicio
tiene que estar presente en los tres casos; antes de la venta, cuidando las condiciones
adecuadas del producto, durante la venta, el instante que el cliente pide el producto debe
ser atendido eficientemente y después de la venta ya que el cliente ya estando en su
hogar es donde realmente prueba o hace uso del producto en algun platillo, y es ahi
donde tiene [a ultima palabra de estar satisfecho o no de la compra que realizo.

Nuestro objetivo es que en los tres puntos el cliente haya quedado satisfecho con
lo que adquirid, con el servicio que se le brindo y sobre todo con el producto fresco que
se le vendio.

Para cualquier area que brinde un servicio; es de vital importancia que su
objetivo sea la total satisfaccion del cliente. La competencia es cada vez mayor, hay
mis empresas competidoras queriendo abarcar mas mercado de clientes, los clientes son
cada vez mis exigentes, etc.. por tales motivos se debe de tener un cambio en la mente

de las personas respecto a la importancia de brindar un excelente servicio.

1.2.- Estrategia de servicio
De nada sirve que tengamos definida la palabra servicio si no tenemos clara la

manera de como brindarlo. Esto nos lleva a tener una estrategia de servicio en la
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cual se involucra el vendedor y el cliente consumidor.

En e ambiente de trabajo al cual nos estamos refinendo se comentan ciertos
argumentos de donde se deriva la importancia de una estrategia, resaltamos los
siguientes:

*Cuesta cuatro veces mas ganar un cliente que conservar uno que ya tenemos.

*Los clientes molestos comunican su insatisfacciin a un promedio de 10 personas,

mientras que una satisfaccion solo a 3.

*Der al cliente algo més con la idea de agradarlo significara la existencia o fracaso de

muchos negocios. (1)

Para implementar una mejora se necesita una estrategia a seguir. En el caso del
servicio se debe considerar lo siguiente:

Los sistemas de presentacion del servicio deben funcionar a la perfeccion Aqui se
incluye la distribucién, la programacion, el empleado, la organizacion en el trabajo, etc.
No solo importa que un producto sea excelente, también se muy relevante que se lieve a
cabo con todas las especificaciones del cliente. Para una estrategia de servicios es vital
contar con estos puntos.

La satisfaccion que el cliente obtiene al utilizar los servicios o productos de uma
determinada compaiifa suele depender del personal de la misma.

Sus conocimientos y habilidad son fundamentales para que la empresa pueda
satisfacer las expectativas expresadas en la estrategia de servicio. El personal que tiene
contacto directo con los clientes es el que tiene mayor impacto sobre la reputacion de la

compaiiia.
(1) Camnes frias kir. Manual de induccion para el vendedor, 1998 pag 35



Para la empresa Carnes Frias KIR, estas personas son vendedores de piso, donde
el compromiso principal que se tiene con ellos es el hecho de brindarles una adecuada
capacitacion para que realicen lo mejor posible y en optimas condiciones su trabajo.

Al ingresar en la empresa se le proporciona una induccion al puesto en donde se
le brinda informacion de lo que consiste el trabajo de un vendedor de piso como:
operacion de la rebanadora, relaciones laborales, mapejo de promociones, manejo de
productos.

Estos conceptos son de informacion basica para nuestro personal, pero debido a
la competencia surge la necesidad de un proyecto agresivo en servicios, que es el tema
en cual nos enfocaremos en este trabajo.

En el primer capitulo se describe lo relacionado con el servicio, la importancia de
otorgar un servicio excelente y a su vez dar un valor agregado y la estrategia que
Carnes Frias Kir usard para aumentar clientes.

En el segundo capitulo s¢ muestran las actividades cotidianas de un vendedor de
piso, los problemas a los que se enfrenta; que tan facil o dificil puede ser trabajar como
vendedor de camnes frias manejando dif erentes marcas con diferentes tipos de clientes.

También se describe la manera en que se lleva la logistica del producto. De
acuerdo con la teoria sobre calidad de servicios se vera que, en su proceso final, la
responsabilidad recae sobre el vendedor de piso y que basidndose en el manejo del
producto que se le da, también se puede brindar un servicio excelente.

En este mismo capitulo se expone el servicio que da la competencia y se hace

una referencia del servicio que brinda Kir.



La actit;ld hacia e cliente puede apoyar o poner en peligro la estrategia de servicio de
cualquier empresa. Si no s¢ cree en la estrategia y no se muestra el compromiso con el
cliente, el servicio no coincidird con la imagen que se intenta promocionar.

La capacrtacion debe disefiarse para motivar a los empleados a que apoye la estrategia
de servicio. Los criterios de seleccion deben de reflejar la necesidad de hacer del cliente
el e del programa; la induccién debe presentar esta idea desde el primer momento, los
cursos de capacitacion deben reforzar y no oponerse- a dicha idea y la evaluacion de
resultados debe ir creando objetivos respectos a la presentacion de servicios.

La organizaciin del personal y la manera de dirigirlo deben también ser compatibles
con la idea de prestar un buen servicio. N

En consecuencia, es responsabilidad de la empresa y de los trabajadores, organizar,
mantener y me jorar permanentemente la manera que se atiende a un cliente y los lugares
de trabajo, con ello se busca dar a cada empleado un sitio adecuado para que realice su
labor eficientemente, desarrollando y logrando asi los indices de calidad y productividad

que se requieren para sobrevivir en un medio de alta' competitividad.

L3.-Importancia de conocer las necesidades y actitudes del cliente.

Las necesidades de servicio del cliente son variables, asi como los son sus
expectativas por lo que debemos de saber como satisfacerlas. Por lo tanto es sumamente
importante y aplicable que ¢! vendedor de piso conozca los tipos de cliente con los que
se puede enfrentar. La manera de saber comprar de los clientes identifica rapidamente el
estilo de cliente; con esto debemos de saber como tratar a cada uno de ellos para que
haya un beneficio para ambas partes. Para hacerlo mas llamativo y claro los estilos de

cliente llevan el nombre segin el comportamiento de cada uno de ellos, veremos...
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Doila Rigida -

Dofla fdealista.-

Dofia Flexibilina.-

Dofia Despistada -

* Estos clientes saben muy bien que quieren.
*Generalmente tienen su presupuesto bien definido.
* Dificilmente se salen de su presupuesto.

* Dificilmente se salen de sus planes.

*Siempre traenuna lista en l]a mano.

* Generalmente saben bien lo que quieren.

*Pueden llegar a comprar algo de manera situacional
* Van un poco a la deriva.

*Generalmente llevan una pequeiia lista de lo que van a comprar.

* Este tipo de prospecto sabe que tiene que hacer en ¢ super.
* Generalmente tienen solo 1deas generales de lo que quieren.
* Casi siempre compran de manera situacional

Por antojo

Por ofertas

Por que alguien los convencii.....

* Generalmente gastan més de lo que tenian planeado.

* Generalmente van a la deriva al autoservicio.

* Compran casi todo de manera situacional.

* Gastan mds de lo planeado.....(nunca tienen un plan)

* Son presa facd de [as ofertas, la publicidad y las promociones.

* Compran fundamentalmente por “gusto”.



El personal a cargo del servicio necesita saber lo que puede hacer para satisfacer

las necesidades de sus clientes y, especialmente, para recuperar a los insatisfechos.

L4.-El servicio que ofrece 1a competencia

Cada compailia, marca o empresa tienen su propia imagen y su propio mercado;,
como se dice, hay mercado para todo. Sin embargo, hoy en dia existe un mercado muy
competitivo donde diariamente surgen nuevas ide.as, nuevos productos, nuevas
necesidades de los clientes que hay que cubrir. Obviamente la empresa que se esta
ianovando constantemente es quien puede abarcar un mejor mercado.

En el ramo de las carnes frias hay varias empresas dedicadas a este rubro tales
como. Bafar, Burr, Chata, Fud, Rosarito. Siendo unas mas grandes que otras, no obstante
no dejan de ser competencia por mas pequefia que sea h Iempresa.

Existen diferentes maneras de competir . en ¢ mercado por ejemplo las
siguientes: innovando productos, manejando precios muy bajos, trabajar con excelente
calidad, brindando un excelente servicio. En calidad intrinseca del producto la tinica
marca con la que realmente se compite es con Fud, las otras marcas compiten en el
mercado con el precio, ya que es muy bajo.

Cames Frias Kir compite por su calidad no por d precio. En realidad estas
marcas cuentan con lo basico para sostenerse ¢n el mercado por ejemplo: tienen variedad
de productos pero no con calidad, tienen departameato de reparto pero en malas
condiciones, tienen personal vendedor pero no capacitadas para realizar su trabajo como
debe de ser, por consiguiente sus operaciones no marchan bien y los ingresos de los

empleados son muy bajos.



Dichas vendedoras realizan su labor agresivamente, debido a que no se les capacita con
un programa adecuado ya que de hecho no cuentan con una persona encargada para esta
labor. El aprendizaje para la venta lo adquicren de sus demds compaiieras al estar
trabajando con ellas. No trabajan en equipo, no brinda un servicio excelente
simplemente atienden a la necesidad del cliente sin dar un valbor agregado al mismo.

La empresa a Ia cual nos estamos refiriendo Kir, tiene productos innovadores y
s¢ trabap con calided. Por estos motivos es ka ix;aponancia de también competir
ofreciendo un excelente servicio, en la actualidad los clientes son mis exigentes en

cuanio & sus necesidades y expcctativaé del producto que adquieren
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2.- EL. SERVICIO QUE OFRECE NUESTRA
EMPRESA

2.1.- Logistica del producto.

La empresa que estamos estudiando es una compaiiia que se dedica a Ia
elaboracion y venta de cames frias procesadas. Es un grupo empresarial que maneja 3
plantas, una en Monterrey donde se fabrican productos de la marca Kir; otra en México
donde se elaboran los productos de la marca Zwan y la ultima en Querétaro que se
dedica a la elaboracion de quesos.

Los productos que se manejan a la venta son almacenados en las diferentes
bodegas de cada planta y enviados por camiones “transf fI:r” a diferentes ciudades de todo
el pais, en este caso a Hermosillo. Los camiones cuentan con las condiciones adecuadas
para transportar los productos entre ellas cabe mencionar la temperatura (0 a 4 grados) y
el acomodo de producto, ya que tiene que permanecer en cajas especiales para que el
producto pueda mantenerse fresco ya que su traslado es de dias y es de vital importancia
que se mantenga en buenas condiciones.

Al llegar a Hermosillo, el producto se acomoda en un almacén en donde estara
hasta ser llevado al autoservicio. El principal autoservicio de ventas es Casa Ley que
representa un 70% de las ventas totales. Otros autoservicios como Wal-Mart , Soriana y
Quesos y Quesos, son también compaiiias que adquieren nuestros productos, pero cada
una tiene sus clientes bien definidos. Por ejemplo Wal-Mart es una tienda donde el nivel
economico de sus clientes es de medio alto; por el contrario Casa Ley es de nivel medio
bajo, obviamente sus clientes adquieren los productos mas economicos.

1



2.2.- Proceso de trabajo.

En el ramo de la venta de Cares Frias se trabaja de diferentes turnos, los mas
comunes son €l matutino (6:00 am ), el intermediq (12:00 am) y ef nocturno (3:00 pm).
Se tiene horario de entrada establecido, sin embargo, no ¢s una regla trabajar las 8 horas
obligatonias de un dia cotidiano si no por ¢l contrario de hecho se trabaja hasta 10 o 12
horas diarias ya que a estas personés se les paga un sueldo base méis comisiones sobre
venta, de manera que muchas veces les conviéne trabajar m4s ya que se incrementan sus
ingresos. En el turno de la noche €l trabajo es mas pesado ya que la mayoria de las veces
temina a la lam o0 2 am En € departamento se realiza-una limpieza general del area
como son rebanadoras, pisos y vitrinas; tambiéﬁ se tiene que apoyar a Casa Ley en el
empaque de productos de la propia tienda, ya que Casa Ley no tiene empleados para
realizar ciertos trabajos propios del autoservicio por eso las diferentes vendedoras de las
distintas marcas de Carnes Frias apoyan al departamento a realizar estas labores.

Para poder vender un producto en el autoservicio, primeramente tiene que haber
las personas necesarias para vender el producto, segundo, tiene que hacer algunas
actividades que le ordene el jefe del departamento; tercero, quien paga el sueldo del
vendedor es la compatlia de carnes frias. Sin embargo, existe mucha presién por el trato
que se les da de parte de los jefes del departamento de Casa Ley.

Esta compafiia exige mucha calidad y controles a sus proveedores; sin embargo



establecido las siguientes reglas para la venta:

1.-No se le puede exigir a un cliente que compre ¢ producto de la marca que representa
la vendedora que b esta atendiendo.

2 - Los vendedores no pueden comer de ningin producto dentro de la tienda, en su hora
de trabajo.

3.- Sdlo una vez se puede tratar de convencer al cliente de que pruebe o compre e
producto.

4.- Se le puede dar al cliente a probar solo una p'e(;ueﬁa parte del producto que se esta
degustando.

3.- Se deben de respetar los espacios que se les asignen a cada marca, ya sea en vitrinas,
en almacén de productos o en cartulinas. |

6.- Las vendedoras no deben engafiar al cliente respecto a precios ofertados o
informacion sobre la calidad intrinseca de los productos.

Mediante estas reglas se rige el irea de salchichoneria y Lacteos. Se tienen
cierios problemas por la manera de trabajo pero dando capacitacion sobre servicio,
relaciones laborales, ventas y concientizando a la gente de la importancia de crear un
agradable ambiente de trabajo, se puede lograr el cambio. De la misma manera se
proyecta una imagen positiva al cliente, al darle un valor agregado aparte del excelente
setvicio que se le debe de ofrecer por parte del vendedor.

Los llamados vendedores de piso son las personas que se encargan de promover

v UPI'I{‘II'I' ﬂrnf‘l‘f‘fﬂc ﬂﬂr”ﬁ(‘ﬂrf\ﬂ Anmn oan Jas Aanenan fas armbhotidan h ) [ N, |



tienen que realizar varias actividades; las cuales se mencionan a continuacion:

Al llegar a la tienda el vendedor debe ir preparado con toda su herramienta de
trabajo; esto es, el uniforme que consta de bata, gorra, mandil También debe llevar
tapabocas, malla y guantes, todo con el fin de una mejor presentacion y sobre todo para
cuidar la higiene. No se permite trabajar con joyas de ningun tipo, ni zapato alto; esto
por medidas de seguridad y para evitar un golpe o accidente en la rebanadora.

Una vez que el vendedor llega a su area de trabajo lo primero que debe verificar
es el estado en que se encuentran los producto ya sea el que esta en vitrina, camara o
rebanado, ya que para tener un producto fresco con excelente calidad el vendedor tiene
obligacion con el producto de: mantenerlo limpio, mantenerlo frio (0-4 grados).

Después de esto se comprueba si las ofertas que se -tienen publicadas coinciden
con los precios que se tienen en la bascula.

Al terminar estas actividades lo siguiente es darle una llamativa imagen al area
de trabajo degustacion, carteles, etc... y lo siguiente seria empezar la venta.

Basandose en las actividades que realiza el vendedor y de acuerdo a los criterios
de calidad que se le ensefian en la induccion ; a continuacion se detallan algunos puntos
en los que se puede evaluar y determinar a un vendedor de calidad.

1.- Ser puntual

2.- Tener presentacion impecable.

3.- Mencionar al cliente los beneficios y caracteristicas de las marcas que vende.
4 - Tratar al cliente con amabilidad y cortesia.

5.- Trabajar con calidad y rapidez.



8.- Controlar e:_(hibiciones.
9.-Controlar temperaturas.

10.-Traba jar observando las reglas de seguridad e higiene.

2.3 - Situaciones Problemaiticas. -

La importancia de llevar una relacion con los empleados s muy importante ya
que diariamente los vendedores tienen que convivir con mas de 20 personas que tienen
el mismo objetivo, vender su produc:to; se enfrentan a diferentes tipos de clientes, a
problemas cotidianos de la misma tienda, problemas con productos no surtidos, etc. Sin
embargo, la relacion entre el personal debe existir debido a que son competencia y a la
misma vez deben de ser compafieros de trabajo, ya que su compromiso es cuidar el
producto, hacer limpieza en el departamento, ayudar a Casa Ley en actividades como
empaque de dulces, manteca, etc.

Existen numerosos ejemplos que sefialan los ambientes en los que reina e
desorden, la suciedad, las condiciones fisicas y psicolégicas adversas, son terrenos
propicios para los accidentes, la lentitud, la improvisacion y la calidad deficiente en el
trabajo. jCuantos accidentes en talleres, cudntas pérdidas de equipo y de materiales por
faita de limpieza y desorden en las instalaciones; cuantos clientes perdidos por falta de
amabilidad, cuintos conflictos por falta de compromiso con ¢ ambiente en el cual se
trabaja!.

Existen varios conflictos en este tipo de trabajo. Por lo general los vendedores de

otras marcas no fespetan a sus compafieras, por lo que no les importa dejar en mal estado



servicio que brinda kir es bueno pero la necesidad de hoy en dia nos ensefia a que ¢l
servicio que debemos brindar debe ser excelente, para esto se necesita que los
empleados tengan la suficiente capacitacion teorfa y practica de lo que es servicio .

. De ahi la importancia de crear para los vendedores un pequefio método o
programa de este tema y desarroliar algin modelo para mejorar su ambiente de trabajo
que les proporcione la satisfaccion total para dar un excelente servicio y que el cliente

consumidor se vaya satisfecho.

e
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Se presentan las posibles modificaciones que se deben hacer para mejorar la
calidad del servicio de la empresa Kir. Se contempla una metodologia para mejorar ¢
ambiente de trabajo, asimismo se elabora un programa para mejorar €l servicio al

consumidor.

3.1- Desarrollo de una metodologia aplicada al ambiente de trabajo.

A fin de evitar los problemas antes mencionados se recomienda la
implementacion de la metodologia sobre calidad total en el ambiente de trabajo, tomada
del manual de la division de graduados e investigacion del Instituto Tecnologico de
Estudios Superiores de Monterrey.

Lo primero que se tiene que realizar es darle a los vendedores la informacion
sobre la importancia de tener un buen ambiente de trab1ajo. Para este punto se sugiere
que se le de una pequefla capacitacion sobre como, donde y para que se realizara este
auevo método de trabajo.

Esta metodologia es organizada y desarrollada en Japén , con € nombre de
Desarrollo Progresivo de las 5°S pues en japonés, los primeros 5 elementos se conocen
como. Seiri, (clasificacion), Seiton(organizacion), Seiso(limpieza), Seiketsu(bienestar
personal), Shitsuke (disiplina), a continuacion se detalla cada uno.

1.- Clasificacién.- es preparar u ordenar por clases, tipos, tamafios, categorias o

frecuencias de uso. Para efectos de metodologia clasificar consiste en separar, en ef area



espacio que puede ser vital para un ambiente mas limpio y holgado de trabajo.
A continuacién se mencionan los puntos en los cuales el vendedor debera aplicar
Iémejora para este concepto.

» El producto que esta en mal estado se puede clasificar por producto por medio de
etiquetas y colocarlo en una bandeja en algun lugar de la vitrina lejos del producto
en buen estado.

» Colocar las cartulinas de ofertas ppor marcas, por ejemplo todas las de Kir, Zwan,
etc...para identificar rapidamente cada productoofertado.

» Las herramientas que se utilizan como navajas, cuchillos, charolas, tenerlas
identificadas cada una para su uso, por ejemplo si se quiere abrir un paquete de
salchichas se puede hacer con cuchillo o navaja hay que determinar cual da mejor
uso para solo tener lo necesario.

> En la vitrina tener el producto con fecha de caducidad mas proxima v en la
camara el broduao que tiene mas tiempo de vida.

» Se debe de tener bien identificados los lugares en donde se encuentran los
productos

» Para el momento que se vaya a realizar un inventario no perder tiempo en buscar
dicho producto.

> Para apoyar mas a la venta se necesita saber los dias y horas de mas venta en ¢

autoservicio.



elementos, dentro de un conjunto, en especial en una combinacion que este acorde con
algin principio légico y racional (numérico, por colores, por tipos de producto, por
tamafio).

Con esta metodologia, de organizar es para tener una disposicion y ubicacion de
cualquier elemento, de tal manera que esté listo para que cualquier empleado lo pueda
usar en ¢l momento en que lo necesite.

A continuacion se mencionan los puntos en los cuales el vendedor debera aplicar
la mejora para este concepto. -

> El producto que esta en bodega se deberi organizar mediante las fechas de
caducidad, por ejemplo: los productos con fecha de caducidad mas reciente
se pondran al inicio del estante y los ‘que tienen mas vida util atras y asi
sucesivamente. Con esto mejoramos la rotacion del producto.

» El producto que este en oferta deberi estar bien acomodado y cerca del
vendedor para atender mas rapido (normalmente el producto ofirtado es el
que pide mas el cliente).

» Las cartulinas de ofertas de los productos que estén colocadas por tipo de
productos, por ejemplo: salchichas en el lado derecho y jamones en el lado
izquierdo. Esto dara una mejor apreciacion al cliente.

» Es muy importante la organizacion de vendedores en cuanto a horarios se
deben organizar de manera que no se deje sola la tienda ya que se pierde

venta. En el caso cuando exista un solo vendedor su horario serd de 10 ama 2



horarios antes mencionados.

» Se deberd ordenar los productos por tipos, por ejemplo: los quesos deberin
ser exhibidos en un solo lugar de la vitrina con sus diferentes presentaciones
del mismo producto.

» El producto rebanado se deberd ordenar por precios del mas barato al mas
caro para que el cliente vea que hay variedad y pueda elegir con facilidad.

» Cada producto debe tener su precio en la parte inferior y de un color vistoso.

3.- LIMPIEZA - Limpiar es el acto de quitar lo sucio de algo. Este concepto en la
metodologia implica eliminar polvos, desperdicios, manchas, etc. De pasilios,
almacenes, estantes, equipo, herramientas y demas elementos del sitio de trabajo; esto
para mantener permanentemente condiciones adecuadas de aseo e higiene.

Es importante considerar que trabajar en un éitio sucio y desordenado, ademas de
ser desagradable es peligroso, atenta contra la seguridad fisica y mental de los
trabajadores e incide en la calidad del producto.

A continuacion se mencionan los procedimientos en los cuales el vendedor
debera aplicar la mejora a este concepto.

» La rebanadora se debe limpiar al iniciar y al terminar un turno de trabajo, y cuando
exista desecho de producto en ella.

» Las jergas con las que se limpia deben de estar desinfiectadas con cloro.

» Al momento de desocupar un paquete de cualquier producto debera ser tirado 2 la

basura,



» El vidrio de las vitrinas debe estar puicro ya que es la imagen del producto.

» El guante (normalmente ¢s ¢l de la mano derecha)que se utiliza para despachar e
producto debera ser desechado cuando ya se vea o se sienta con grasa.

Nota: hay que hacer de los puntos anteriores un habito: limpieza en nuestro propio sitio

de trabajo, en la maquinaria, equipo que sé esta utilizando, en nuestro departamento o

Seccion y en nuestra empresa.

4- BIENESTAR PERSONAL.- Es e estado en el que la persona puede
desarrollar de manera facil y comoda todas sus funciones. Consiste en mantener la
“himpieza” mental y fisica en cada empleado, medicllas de sanidad pablica y condiciones
de trabajo sin contaminacion.

Este punto de la metodologia no requiere un procedimiento especial como los
amteriores, sin0 que mas bien es e resultado de aplic;ar los conceptos anteriores, que si se
desarrollan de manera adecuada, conducen a gozar de un ambiente saludable y comodo
para su area de trabajo.

Para que un empleado labore comodamente se le debe brindar las herramientas o
el servicio que necesite de lo contrario se sentira frustrada. Una persona enferma o
cansada no puede trabajar, a veces los conflictos personales o del mismo trabajo impiden

que ¢l empleado realice su trabajo.



» Sobre su imagen personal, a las vendedoras que porten un uniforme en pésimas
condiciones se le entregara uno nuevo.

» Como Motivacion se le entregara un premio (Jamén de Pierna) a los primeros tres
lugares de venta los cuales se entregaran el dia deturso.

# Se les brindaré un pequefio obsequio a las personas que celebran su cumpleafios e
cual se entregara e dia que se realice ¢ curso.

# El dia de Curso de Capacitacion 5;3 hard 1 vez al mes y ese dia no asistiran a trabajar.

3.- DISCIPLINA - Es ¢ apego a un conjunto de leyes o reglamentos que rigen ya sea
a una comunidad, a la empresa o nuestra propia vida. La disciplina es orden y control
personal que se logra a través de un entrenamiento de las facultades mentales, fisicas y
morales.

Para una empresa o persona que desea tener éxito lo primero que se tiene que hacer
es desarvollar un alto nivel de discipiina. Un ambie;ne de calidad no puede desarrollarse
sin disciplina.

Para que o empleado pueda promover lo que es i disciplina se utilizara el
siguiente procedimiento.
» Se manejarz un formato de horarios.
» Se realizard una hoja de verificacion donde se evaluarin diferentes aspectos.

Es importante que lo antes mencionado también se verifique en la practica ya que de

nada nos sirve tener toda la teoria y no llevarla a cabo. Para esto diseiie un reporte



Verificacion de: Producto, Presentacién y varios

Nombre Tienda
CONCEPTO - 6 10 MES
EXTBICION Empaques en malas Loantenor esté bien paro | Empagaes, acomodo,

ocondiciones, faltan s¢ obsarva desorden, exhibicion y limpieza
productos por exhibir, adecunda.
falia limpicza ¢n los
productos.
CAMARAS Nohay orden an o Hay orden y buen “| Buenas condiciones en
acomodo de los acomodo, s¢ obsava ordeny’ limpieza.
productos, existen pocs limpieza en d
productos ¢n malas anaquel
condiciones.
s Revuecita, da mal aspecto, | Separada, discreta Clasificacion,
DEVOLUCION DO € recoge Bo ident ificada, s identificacion, e ¢l hugar
oportunamente y hay mat y recapimite adeciado.
olor. |
UNIFORME No porta algna picza de | Si los porta, paro ostin an | Los parta coopleto,
0 uniforme: gomra, bata, malas condiciones: rato, | limpia y en buenas
malia ucio, dc condiaon es.
ZAPATOS No porta zzpslos bajos. | Porta los adecuados pero | Adecusdos limmpios.
Do presantables.
UﬂAS Y No porta guantes, trac Ulas adecusdas, pero los | Uitas adecundas v
ufizs sucias, pintadas o guanies estin en malas guaress en bucnas
GUANTES laroas condioanes. condiaanes.
ALHAJAS Porta athajas: anillos, No parta alhajas.
pulsera, reloi, dc
APOYOS No porta algmos de Si los porta, pero alguno | Los porta y su condicion
ellos: tarjeta de claves, esti en malas cs la adecyada.
gafe, dc condicanes. :
EQU]PO DE Faha de himpicza en su | Alguno de sus wtensilios | Todo an orden v limpio.
ares: rebanadora, no se enduentra limpio.
TRABAJO cuchillo, virioa, anaquel,
ac.

Figura. 1 Reporte de evaluacion para personal vendedor.
Con este reporte podremos obtener valiosa informacion ya que detectaremos
necesidades de los mismos vendedores y a su vez estaremos monitoreando como se

avanza en el proyecto de implementacion de las §’S.

3.1.- Desarrollo del programa para me jorar la calidad en el servicio al consumidor.
Mucha gente presume que el precio es el motivo mas importante para la mayoria

de la gente cuando toma la decision de comprar. Sin embargo, investigaciones han




mencioné ¢ precio como factor contribuyente. En otro estudio, el 60 por ciento de los
_iterrogados dijo que el que se cubrieran sus necesidades era mis importante que el
precio. (2)
Algunos de los factores que motivan al cliente a comptar son:
Necesidad: ¢l cliente necesita un producto o servicio para solucionar un problema, algun
antojo, facilitar un trabajo o ayudarse de alguna otra forma. Determinar cuil es dicha
necesidades y luego ayudar al cliente a encontrar el producto o servicio adecuado para
cubriria es 12 clave con estos individuos.
Por status: alguna gente compra ciertos productos por'd prestigio. Si se determina de
antemano se vera en posibilidades de utilizar esta (_:ircmnstmicia en su beneficio cuando
realice 1a venta
Rapidez: la gente busca productos que ayudard a la mejoria de su vida o estilo de vida.
Hay que hablar acerca de las formas en que el pr@ucto los ayudara facilitando asi la
decision de compra.
El objetivo que queremos lograr es implementar un programa de mejoras en ¢l servicio
al consumidor, primeramente se recomienda planear l2 informacion que se dard y
mediante que instrumentos se verificard ¢l desempedo.

Manejaremos en una primer sesion lo correspondiente a la teoria que se ver en
las siguientes sesiones ademas de los ejercicios correspondientes. Para esto en la figura 2

s¢ le mostrara al vendedor la importancia del servicio.



Z La competencia es

1a vez mayor. Los clientes son cada vez

mds exigentes.

Hay mas competidores
z queriendo quedarse con
nuestros clientes.

El dar al cliente algo mas,con la idea de agradarlo,
significara la existencia o fracaso de muchos
negocios.
Los clientes molestos comunican su
insatisfaccion a un promedio de 10
personas.

Fig. 2 Importancia del servic_io.

Ea este paso se le debe hacer la pregunta al vendedor, porque es para é
importante brindar un excelente servicio 6 si no lo considera importante, ya que segun la
respuesta podremos identificar sus expectativas frente a su trabajo, como la hace, que
necesita y sobre todo cual es su opinion respecto al servicio 'que esta brindando.

A continuacién se presentaran segin el manual de servicio de Kir los principios

basicos del servicio, donde el Vendedor vera el servicio desde otra perspectiVa.



1.- Haga de la calidad un habito. ‘

2.-Decir “por favor” y “gracias” no le
garantiza que el trabajo resulte bien
a la primera.

3.- Anticipe y satisfaga constantemente las
necesidades de los clientes.

&

4.- Pregunte a sus clientes lo que quieren,
y déselo una y otra vez.

b 5.- Los clientes siempre esperan que
Usted cumpla su palabra. Prometa
menos de mas.

6.- Muestre respeto por las personas. H
Sea atento con ellas. Funciona.

Wl > 7.- Haga como los japoneses. Investigue
quiénes son los mejores y como hace
las cosas, mejore sus sistemas.

8.- Aliente a sus clientes a que le digan todo
aquello que no les guste.
9.- Mida todo. Los equipos de fiatbol o hacen -
Los equipos de béisbol lo hacen. Usted también hagalo.

Figura 3. Los 9 principios basicos del servicio.

En la figura 3 se muestran varios de los aspectos o principios que se deben de
tomar en cuenta para realiza el trabajo cotidiano y ademas de que el vendedor se dara

cuenta de que existen ciertos puntos muy importantes que seran claves para otorgar al
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;QUE ESPERAN LOS CLIENTES?

Amabilidad '\

Que el area este limpia. -
Servicio rapido.

fFa oy

Que no lo engafien.

| Que no lo presionen.
Que el vendedor este limpio y bien presentado

i 1

Que le demos informacion confiable
y completa.

<

Que lo asesoremos

Fig. 4. ;Que esperan los qliente's‘?

Atencion rapida.- a nadie le agrada esperar o sentir que se ignora. Si un cliente es
abandonado mientras que el encargado de atenderlo conversa con sus compaiieros de
trabajo o se ocupa de asuntos no relacionados con el servicio al cliente, éste se siente
poco importante.

Informacién confiable- Los clientes quieren que su experiencia de compra sea lo
menos riesgosa posible. Los clientes desean saber que cuando exista una duda sobre el
producto la informacion que le proporcione la vendedora sea acertada.

Amabilidad- Esto suena muy logico pero muchos clientes han sido perdidos



Los clientes los buscan debido a que tienen una necesidad. Depende del vendedor
determinar en que consiste la misma para luego cubrirla de acuerdo con sus
expectativas.

Los clientes permaneceran leales a la marca por tanto tiempo como crean que ¢l
nivel de servicio que ofrece cubre sus necesidades.

Lo que se quiere logran en este punto es que €l vendedor capte las necesidades
que tiene ¢l cliente, que las conozca,. que se ponga en el lugar del cliente, como le
gustaria que lo atendieran y por supuesto que lo visualicen en el area de trabajo.

El aspecto del servicio es muy amplio debido a e$to tendremos que informar al
vendedor de los niveles en el que se manifiesta un servicio. La figura 5 nos lo muestra:

LOS TRES NIVELES DEL SERVICIO

ler. Nivel *Es el mas comun.
Relacion de Ayuda “ *Es cumplir con todo lo que espera
el cliente ademas del producto.
2do. Nivel *Es cuando el producto o servicio
Reparacion. “ recibido no ha funcionado bien y
el cliente nos exige que arreglemos
el problema.
3er. Nivel *Es la sonrisa que acompaiia a la
Servicio de Valor “ informacion solicitada.
Agregado * Es e folleto extra que obsequiamos

Figura 5. Niveles del servicio.
El vendedor debe evaluarse para saber el nivel en donde se encuentra y poder

oroponer una meiora al respecto. Normalmente en el segundo nivel cuando cometemos



Los clientes no se quejan por tres razones basicas;
» No piensan que les servira de algo
e No creen que a alguien en verdad le importe.
* No conocen los canales adecuados para expresar sus quejas.
En nuestro caso he aqui la importancia de que el vendedor conozca y lleve a cabo
los principios basicos del servicio para no caer en estos puntos. La figura 6 nos

muestra lo que un vendedor de piso no debe de realizar.

LOS SIETE PECADOS DEL SERVICIO

1. Tratar a los clientes con apatia.

2. Desairar a los clientes.

3. Ser frio con los clientes.

4 Tratar a los clientes con aires de superioridad,

5. Trabajar como un robot(cuando una persona hace todo de la
misma manera, dia tras dia).

6. No Apegarse al reglamento. (horarios)

1. Dar evasivas al Cliente. (Es una forma de deshacerse del
cliente para que el empleado pueda hacer algo distinto).

Fig. 6 Los siete pecados del servicio.

En este concepto recae la importancia de que el vendedor no cometa estos
errores, ya que si alguno de estos sucede aparte de perder a un cliente se nos hara
muy dificil recuperarlo.

Siguiendo con el programa la figura 7 nos muestra un modelo en el cual se

muestran los pasos a seguir una vez que tengamos el primer contacto con el cliente



4
IMPACTAR
PARA
LOGRAR
IMAGEN
POSITIVA

1.
ESTABLECER
CONTACTO
CON EL
CILIENTF.

L

3.
OFRECER UN
VALOR
AGREGADO

2.
BRINDAR
UN
SERVICIO
EXCELENTE

Figura 7. Modelo momento de la verdad.

El modelo momento de la Verdad, este modelo va muy acorde al trabajo de nuestro

personal y podemos abarcar los cuatro puntos en los que se basa este modelo.

$Qué es un Momento de la verdad para e cliente consumidor?

* Es un momento en el cual el consumidor esta en contacto con algun aspecto de la

organizacion y experimenta la calidad en el servicio.

e Es en ese instante cuando se tiene la oportunidad de borrar una mala imagen que

¢] cliente haya tenido 0 dar un valor agregado con el que este satisfecho.

 Un cliente tiene una gran cantidad de momentos de la verdad, desde que se acerca

al vendedor de piso a solicitarle un producto o servicio.

* El aspecto desarreglado de un vendedor de piso es un momento de la verdad
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® Cuando e cliente recibe un trato grosero por parte del vendedor es sumamente
negativo.
| Por el contrario;
e Oftecer un producto con un excelente sabor, daruna atencién amable y cortes es
un momento de laverdad satisfactorio.
 El vendedor de piso con una imagen pulcra es un momento satisfactorio,
* La atencion inmediata y conﬁabie a alguna informacién solicitada por d cliente

es momento de la verdad satisfactorio.

Que actitudes se verificaran para evaluar este modelo?
Momentos de la verdad positivos:
Amabilidad, cortesia, empatia, cooperacion, actitud de ayuda, actitud de comprension,
paciencia y tolerancia. |
Momentos de laverdad negativos:
Apatia, hostilidad, indiferencia, malas caras, poca paciencia.

Ademas de los puntos y modelos mencionados, a continuacién en la figura 8 se
detallan los elementos de calidad de donde nos basaremos para realizar la verificacion

de la mejora implementada.



P PR FAFFE]

MANEJO DE
CLIENTES
INSATISFECHOS

ACTITUD EN
EL SERVICIO

RELACION
DE AYUDA

Figura 8. Elementos de la calidad.

Imagen- se refiere a estandares de presentacion personal, imagen del producto y en
general a la imagen de la empresa.

Relacion de ayuda- Significa tener la capacidad para ayudar al cliente y resolver sus
necesidades, dar informacion.

Actitud de servicio.- Se refiere al comportamiento amigable amable y diferenciado
respecto a los competidores.

Manejo de clientes insatisfechos.- Se refiere a momentos de la verdad que se producen
como resultado de la mala calidad tanto del producto como en el servicio.

Se evaluaran los elementos de la calidad mediante autodiagnostico donde cada
vendedor tendra la oportunidad de evaluarse, calificarse y segin los resultados obtenidos
cada uno realizara su plan de mejora, la encargada de capacitacion en coordinacion con
el supervisor seran los encargados de verificar dichos resultados y la implementacion de

las mejoras que se vayan a implementar.

En el antadiaonnction nearemane niimarnce Aal narn al tean danda Al aaes Ioi0oo



ya que de eso dependera su plan de mejora.

Conductas y acciones efectivas
de imagen ante el consumidor

1. Porto el uniforme correctamente.
2. Uso malia, -
3. Tengo cortas mis uiias y limpias. ’
4. Uso cabello corto y sin bigote.
5. Me lavo mis dientes 3 veces al dia.
6. Uso ropa limpia.
7. Mi cliente me ve limpio.
8. Mantengo mi area de trabajo limpia.
9. Me baiio diariamente. e
10. Mas zapatos estan limpios.
11. Uso guantes.
12. Evito joyas y accesorios.
Puntuacién mdxima a obtener
Total
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Conductas y acciones efectivas
Para tener una relacion de ayuda
Con el consumidor

1. Atiendo rapido a mis clientes.

2. Aconsejo a mis clientes.

3. Doy informacion confiable.

4. Doy tips al cliente sobre manejo

productos.

5. Doy informacion de precios.

6. Doy informacion de ofertas

7. Doy informacion nutricional,

8. Doy informacién de la marca,

9. Doy informacion de la empresa.

Puntuacion méxima a obtener
Total
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al consumidor

1. Soy cortés. 0123
2. Soy honrado. 0123
3. Hablo amablemente. 0123
4. Sonrio. 0123
5. Escucho atentamente al cliente. 0123
6. Doy la bienvenida a mis chentes. 0123
7. Saludo cortesmente. = 0123
8. Me presento por mi nombre. ’ 0123
9. Despido amablemente a mis clientes. 0123
10. Agradezco a mis clientes su preferencia 0 1 2 3
Puntuacion mézima a obtener 30

Total

Conductas y acciones para
manejar chentes insatisfechos

1. Escucho respetuosamente a mis ' 0123
consumidores cuando se quejan

2. Pido disculpas cuando cometo un error. 0123

3. Trato de comprender a mi cliente cuando me - 0123
manifiesta una insatisfaccion. *

4. Acepto mi responsabilidad cuando el cliente 0123

me reclama injustamente.
5. Se manejar clientes dificiles. 0123
6. Busco una solucion favorable al consumidor. 0123
7. Actiio dentro de las politicas y procedimientos. 0123
8 Agradezco al cliente por haber expresado su queia. 0123
9. Hago preguntas para aclarar la situacion. 0123
10. Digo al cliente cuanto tiempo tendra que esperar. 0123
Puntuacion m#xima a ebtener 30
Total

Después de realizar los autodiagnésticos, el siguiente paso es verificar los

ranrentne an donda on ralificaniAn fiia mannr da 2 17 nrada nna Aa allae lae nandraman



conceptos que se utilizan son
escenciales para nuestro plan de mejora ya que no se descuida ningiin detalle debido a
que todo queda plasmado en ella. El plan consta de contestar las preguntas que vienen en

la hoja SW+1H,( figura 9) este nombre se le da por su escritura en €l idioma ingles que

es es el siguiente:

What? Que? Se va a mejorar

Who? Quién? Es la persona responsable de realizarlo
When? Cuando? Cuando empezara con el plan

How? Como? Como realizara la mejora

Where? Donde? En que lugar realizara la mejora

What For? Para que? Cual es el objeto por el cual desea mejorar

5W+ 1H PLAN DE MEJORA

{QUE? (QUIEN? | ;CUANDO? | ,COMO? | ;DONDE? | ,PARA
QUE?




constantemente y pueda lievar a cabo su plan de mejora, en la pregunta donde?
Obviamente que tendra que ser en el area de trabajo ya que nuestro objetivo como lo
hemos mencionado es desarrollar una ambiente de trabajp estable y confortable para
brindar un excelente servicio a los consumidores, El supervisor o encargada de
capacitacion de quedara con otra hoja de plan de mejora para s¢ evalie el desempeiio del
vendedor, esto se hara al mes de dar la informacion que se presentd anteriormente, si el
vendedor no ha corregido o no ha lievado a cabo su plan se tendra que volver a darle la

informacion y verificar de nuevo su desempefio en el area de trabajo.



_ Para toda persona cualquier cambio que se realice a favor o en contra de su
persona, la primer reaccién normalmente puede ser de rechazo, en nuestro caso las
mejoras que se haran serén varias ya que este tipo de proyectos no se tenian en esta rea,
para e vendedor posiblemente sea algo muy dificil y'a que estan acostumbrados a un
estilo de trabajo muy diferente al que estamos proponiendo.

Hoy en dia no se lleva un control de disciplina 6 reportes en cuinto a su
desempefio y no se tiene una supervisién constante. -

Por lo anterior primeramente hay que informarles sobre e cambio y demostrarles
con hechos y datos que lo que se les impartira sera de n.mcho beneficio para ellas en su
trabajo y hasta en su vida personal, si lo llevan a cabo tal y cual se ensefiara.

Recomiendo que el curso se lieve a cabo en una sala de capacitacion bien
equipada donde se invitara a todos los vendedores, se podra dar la informacion, explicar
conceptos para que haya una retroalimentacidn por parte de vendedores y capacitadora
para que se realice el plan de mejora

Para que haya un mejor resultado, se puede hacer una especie de juego de roles
donde los mismos vendedores tomen diferentes papeles (vendedor-cliente) y den sus
puntos de vista.

Sobre la supervision para evaluar el desempeiio de los vendedores se llevara a
cabo con los reportes que se vieron anteriormente y estos los podra llenar el supervisor o

la capacitadora, la supervision tiene que ser constante se puede escoger un dia y hora



servicio que se ofrece no-basta con el entusiasmo de hacerlo por unos dias; es

indispensable hacer de ello una norma de vida.
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