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INTRODUCCION

La cadena de valor es un modelo tedrico que describe como se
desarrollan las actividades de una empresa, estd compuesta por distintos
actividades que forman un proceso econémico: comienza con la materia prima

y llega hasta la distribucion del producto terminado y servicios.

Presentamos el madejo de cadena de valor de las tiendas de
comercializacion de productos importados “Tiendas Gran dolar” las cuales se

analizaron los procesos que desarrollan las tiendas.

Se busca implementar puntos de referencias y busquedas que las
tiendas desarrollen actividades que les permitan alcanzar la mejora ante sus
competidores y lograr ventajas competitivas, ya que puede verse, al detalle y en

cada paso, el funcionamiento de la empresa.

Se potencia aquello que tiene valor para el cliente: no lo que la empresa
cree que tiene valor si no aquello por lo que el cliente esta dispuesto a pagar,
aplicando en funcion de cadena de valor de servicios resultara la coordinacion
entre entidades y la eficiencia y eficacia en el nivel de satisfaccion de los

consumidores finales.



CAPITULO | PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1 Descripcion del Problema

¢En qué medida la falta de una cadena de valor de servicio afecta la
competitividad en el mercado de las tiendas que comercializan productos

importados de china al Detalle?

La mayoria de las personas hoy en dia compran muchos productos para
satisfacer una necesidad material, en distintas temporadas que se dan en el
trascurso del afio, al momento de compra la mayoria de productos que estan
en el mercado salvadorefio son fabricados en el pais asiatico de china. Es
importante observar que la mayoria de estos productos es ropa, calzado,

juguetes de los nifios, electrodomésticos, enseres del hogar etc.

Segun cifras del Banco Central de Reserva (BCR), las importaciones de
productos que vienen de china aumenta cada afio, también menciona que El
Salvador compro en ese pais, hasta septiembre del afio 2013 se contabilizaba

502 millones de délares que han generado grandes comercios y distribuidores.

Los comerciantes salvadorefios han optado por emprender negocios de
este tipo de productos, ya que tienen una gran demanda por sus bajos precios

genera un alto margen de ganancias a quienes los comercializan.
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Por lo que hoy en dia existen muchas empresas dedicadas a este rubro.
En el mercado salvadorefio en el area de mayoreo, minoristas y detallistas,
entre algunas de estas empresas estan El imperio, Ylufa, Délar Citi, etc. Pero
de quien nosotros queremos hablar es de Gran Dodlar, puesto que es una
empresa dedicada a la comercializacion de este tipo de productos quien

compite con todas estas y muchas mas empresas.

En las empresas Gran Délar carecen de una Cadena de Valor de
servicios, estratégica competitiva para que pueda liderar en el mercado ante

todas las empresas dedicadas a este rubro.

La cadena de valor es una forma esencial de andlisis de la actividad
empresarial mediante la cual se descompondra en sus partes constitutivas,
buscando identificar fuentes de ventaja competitiva en aquellas actividades

generadoras de valor.

Se pretende lograr el desarrollo integral de las actividades de forma
menos costosa y mejor diferenciada que sus rivales. Por consiguiente la cadena
de valor estd formada por todas aquellas actividades generadoras de valor
agregado y por los margenes que éstas aportan como: mejor Servicio en
atencion al cliente, rapidez en cajas al momento de cancelar, orientacion de

parte de los empleados hacia los cliente, entre otras mas.



1.2 Antecedentes

Gran Dolar Inicia sus operaciones en 1998, lo que los coloca como
una empresa joven, pero con gran experiencia en negocios. es una empresa
100% Salvadoreiia , dedicada al comercio de productos importados de china al
mismo tiempo surten su tiendas con productos de proveedores locales quienes
importan también este tipo de productos ,por lo que utilizan una logistica interna

muy propia de ellos para el surtir sus tiendas.

La primera tienda fue en Chalchuapa Departamento de Santa Ana
ubicada en el centro de dicha Ciudad, luego en Metrocentro San Salvador sexta
Etapa, Centro Comercial San Luis, Zaca mil, Quezaltepeque, Soyapango, Metro
sur, pero muchas de estas fueron cerradas por que estas sucursales no
crecieron ( no fueron Lugares estratégicos para Comercializar) , solo en el area
de San Salvador hay tiendas ocho tiendas que funcionan que son : San Luis,

Metrocentro, Metro sur, Terrazas, Apopa, Constitucién 1 y 2, San Jacinto.

Por lo que existe una alta competitividad en el mercado y se observa
gue la mayoria de tiendas bien establecidas son las que estan en los centros
comerciales con mas trafico de personas que actualmente comercializan

exitosamente.



1.3 Enunciado del Problema

¢En qué medida la falta de una cadena de valor de servicio afecta la
competitividad en el mercado de las tiendas que comercializan productos

importados de china al Detalle?

1.4 Objetivos

Objetivo General:

Proponer una Cadena de Valor de servicios que aumente la

competitividad de las tiendas Comercializadoras de productos de China.

Objetivos Especificos:

* investigar la necesidad que tienen las tiendas Gran Doélar para que

aumente su competitividad en el mercado.

*Disefiar un modelo de Cadena de Valor de servicios que mejoren los

niveles de servicio y competitividad.

*Establecer procesos de valor en el servicio para los clientes de las

tiendas gran délar.



1.5 Delimitacién

1.5.1 Delimitacién Teérica

La investigacion y aportes quedaran plasmados a nivel de una tesina que
servird para aportar informacion acerca de este rubro. Donde se investigara los
problemas en una cadena de tiendas determinada, para luego proponer

soluciones eficientes y eficaces.

1.5.2 Delimitacion Geografica

La investigacion se llevo a cabo en el area metropolitana de san salvador
donde existen ocho sucursales de la compafia de productos importados de
china Gran Dolar

Tienda Centro Comercial Terraza.

Tienda Centro Comercial San Luis.

Tienda Centro Comercial Plaza San Jacinto.

Tiendas de Boulevard Constitucion.

Tienda centro Comercial Metrocentro sexta etapa.

Tienda centro comercial Peri centro en municipio de apopa.

Tienda centro comercial Metro sur.



1.5.3 Delimitacion Temporal

Este proyecto se llevd a cabo de febrero a junio del 2014 por lo que tuvo

una duracion de cinco meses.

1.6 Unidad de Analisis.

La unidad de andlisis es el gerente general del negocio, clientes que

perciben el servicio del personal de Gran Ddlar.

1.7 Sujeto de Estudio.

Gerente: Son quienes dan testimonio, el funcionamiento que actualmente

tienen estas empresas

Clientes: quienes perciben el servicio en la tienda en la cadena de valor

1.8 Justificacion

Se define el valor como la suma de los beneficios que percibe el
cliente recibe menos los costos percibidos por él al adquirir y usar un producto o
servicio. Como anteriormente se hablaba la cadena de valor es esencialmente
una forma de analisis de la actividad empresarial mediante la cual

descomponemos a la empresa gran doélar en sus partes constitutivas,
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gerentes, empleados y clientes buscando identificar fuentes de ventaja

competitiva en aquellas actividades generadoras de valor.

Por lo que generaremos ventaja competitiva para lograr que la
empresa, desarrolle e integre las actividades de su cadena de valor de forma

menos costosa y mejor diferenciada que sus competidores.

El andlisis de la Cadena de Valor es una herramienta gerencial que
serviran de gran manera para el que Gran Doélar obtenga mejores ventajas
competitivas en el mercado. El propésito al que se quiere llegar identificar
aguellas actividades en la Cadena de Valor de la empresa para aportar
ventajas competitivas potenciales y poder liderar en el mercado ante todas esas

empresas.



CAPITULO II. MARCO TEORICO CONCEPTUAL

2.1 Conceptos de Valor

En sentido econdmico se utiliza generalmente para referirse al precio de
las cosas. A lo largo de la historia del pensamiento econdémico el término valor
se ha venido utilizando con las acepciones distintas, la utilidad total
proporcionada por un determinado producto y la cantidad de otro bien por la
gue dicho producto puede cambiarse, El valor de las cosas depende de su
utilidad, pero depende también de su grado de escasez y del trabajo o sacrificio
que su obtencion comporte. Enciclopedia de economia. Recuperado

http://www.economia48.com/spa/d/valor/valor.htm.

-VALOR DE LA EMPRESA: Valor del conjunto de elementos, materiales,
inmateriales y humanos, que integran o constituyen la empresa. Se trata de un
valor o precio de conjunto, de la empresa como organizacion, que incluye no
sélo el valor en el presente de los diferentes bienes, derechos y obligaciones
integrantes de su patrimonio, sino también las expectativas acerca de los
beneficios que se espera que la empresa genere en el futuro. Para determinar
el valor de la empresa se han formulado multiples métodos o modelos, si bien
ninguno de ellos goza de general aceptacién, porque todo problema de

valoracion tiene una componente subjetiva y entrafia, por tanto, por lo regular,


http://www.economia48.com/spa/d/valor/valor.htm
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un elevado margen de relatividad... Enciclopedia de economia. Recuperado por
http://www.economia48.com/spa/d/valor-de-la-empresa/valor-de-la-empre

sa.htm

Valor concepto investigador: Cualidades que permiten identificar,
apreciar a una persona 0 cosas consideradas valiosas, patrimonios,
monumentos, y la capacidad de apreciar la cadena de valor en las

organizaciones. Concepto de los investigadores.
2.2. Antecedentes de Valor

Aristételes, como casi todos los filésofos griegos, se preocupaba por la
manera de lograr una sociedad justa; por lo tanto, traté tangencialmente los
temas econdmicos cuando se relacionaban con la justicia. Fundamentalmente
los problemas econdémicos estaban relacionados con la justicia en los cambios y
lo que trata en varias obras, de modo que no hay una exposicion muy

sistematica. De todas maneras, hizo las primeras reflexiones sobre el valor.

Si bien Aristételes distinguié claramente entre valor de uso y valor de
cambio, hay que recordar en qué contexto lo hace y por qué lo hace. El no
estaba hablando de valor o de precio, sino de las distintas maneras de adquirir
bienes que tienen las personas, una de las cuales es el intercambio. De manera
gue no se puede decir que haya hecho la distincibn conscientemente para

resolver o tratar el problema del valor. Obsérvese ademas que no esta


http://www.economia48.com/spa/d/valor-de-la-empresa/valor-de-la-empre
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empleando los términos valor de uso o valor de cambio. Si bien varios
historiadores del pensamiento econdmico atribuyen a Aristételes haber sido el
primero en distinguir entre estos dos tipos de valor, no se puede concluir que se
haya dado cuenta de la importancia que tenia dicha distincion para el problema
del valor. Recuperado de

http://www.eseade.edu.ar/files/Libertas/25_4 Cachanosky.pdf
2.3 Caracteristicas de Valor

Preguntales a tus clientes: Para algunos clientes, una empresa con valor
es aquella que ofrece descuentos y precios bajos por sus productos; para otros,

es la promesa de que un precio alto significa calidad, estatus y exclusividad.

Innovacién ante todo: Una empresa que se mantiene a la vanguardia,
vale mas que una compafia que practica lo mismo desde hace afios, por lo que

poco a poco se va quedando obsoleto.

Ofrece la mejor atencién: Finalmente, lo que siempre busca cualquier
consumidor es un buen servicio y atencion; que las marcas cumplan con sus

expectativas y que el proceso sea lo mas agradable, facil y rapido posible.

Apoyate en el marketing: La mercadotecnia es tu mejor herramienta para
transmitir y darles a conocer este valor a los consumidores. Recuperado de :

http://www.soyentrepreneur.com/como-crear-valor-en-tu-empresa.html


http://www.soyentrepreneur.com/como-crear-valor-en-tu-empresa.html
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2.4 Tipos de Valor

El valor de la marca: El paralelismo entre la empresa y la ciudad, que
inspira la aplicaciéon de herramientas como el marketing estratégico a la gestion
de las ciudades, adquiere también relevancia en el desarrollo de una imagen de

marca que se apoye en una determinada identidad visual.

El valor de la marca en el marketing empresarial es tan importante que
los productos que carecen de ella tienen una dificil vida en el mercado, y
ademas las marcas poderosas tienen un elevado valor de marca, es decir, un
elevado grado de lealtad por parte de los consumidores, una determinada
calidad percibida, y se consideran también un poderoso activo intangible que

protege ante la competencia.

De Elizagarate, V. (2003). Marketing de ciudades. Piramide. pag 7.
Recuperado http://www.franciscohuertas.com.ar/wp-

content/uploads/2011/04/IT-Elizagarate-El-marketing-operativo.pdf

El Valor Econdémico Agregado: Una parte importante del Valor
Econdmico Agregado es entender con profundidad las variables que influyen en
la generacién de valor del negocio. Por dos motivos: El primer motivo es que no
se puede actuar directamente en la generacion del valor. Se tiene que actuar
sobre las variables, como satisfaccion al cliente, costos, gastos de capital, que

puedan tener una influencia directa en la generacion de valor.
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El segundo motivo es que a través de estos impulsores, la direccion de la
empresa puede establecer estrategias que afecten de manera directa en la
generacion de valor maximizando, con ello, el valor de los accionistas.
Recuperado de google Académico

http://www.intercostos.org/documentos/174.pdf.

2.5 Conceptos de Cadena de Valor

Conceptos Cadena de valor: La cadena de valor se crea cuando las
empresas tienen una vision compartida y metas comunes, se forma para reunir
objetivos especificos de mercado para satisfacer las necesidades de los
consumidores. Esto permite tomar decisiones en conjunto como asi también
compartir los riesgos y beneficios. También permite realizar una inteligencia
cooperativa: estructura de costos, marketing e informacion organizacional que
se comparten para aumentar la ganancia y competitividad de la cadena del

valor.

Recuperado en

GoogleAcademico.http://scholar.google.es/scholar?hl=es&qg=caracteristivas+de

+cadena+de+valor&btnG=&Ir=

-Se define el valor como la suma de los beneficios percibidos que el

cliente recibe menos los costos percibidos por €l al adquirir y usar un producto o
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servicio. La cadena de valor es esencialmente una forma de andlisis de la
actividad empresarial mediante la cual descomponemos una empresa en sus
partes constitutivas, buscando identificar fuentes de ventaja competitiva en
aguellas actividades generadoras de valor. Enciclopedia de economia.

Recuperado de http://www.economia48.com/spa/d/valor/valor.htm

-Describir todas aquellas funciones o actividades de las empresas que
permita esta misma desarrollar un valor de satisfaccion a los clientes y
consumidores finales en las diferentes actividades de bienes y servicio.

Concepto de investigadores.

2.6 Antecedentes de Cadena de Valor

El concepto de “sistemas empresariales”, acuihado en la década de los
afios 80s, considera a la empresa como una serie de funciones entre otras,
mercadeo, produccion, recursos humanos, investigacion y desarrollo, etc. La
forma de entender la cadena de valor, era analizar el desempefo de cada una
de esas funciones con relacibn a las ejecutadas por la competencia. La
introduccién del concepto, analisis de la cadena de valor, se atribuye Michael
Porter (1990). Porter sugiere un andlisis mas amplio que un nivel funcional, y
propone descomponer cada funcidon en las actividades individuales que la

constituyen como pasos clave para distinguir entre los diferentes tipos de
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actividades y sus relaciones entre Si. Recuperado de

http://www.riico.org/memoria/quinto/RIICO-3202.pdf.

-Este concepto sugiere, primero un enfoque externo a la empresa,
considerando a cada compafiia en el contexto de la totalidad de la cadena de
actividades creadoras de valor de la cual la empresa es sélo una parte,
abarcando desde los componentes basicos de las materias primas hasta el
consumidor final. Sugiere un analisis de las actividades de la empresa,
considerando el valor que implica para el cliente la realizacion de cada una de

ellas.

Entendiéndose pues, que las empresas para que sean competitivas
necesitan que sus directivos identifiquen y eliminen actividades que no generan
valor y para que sean rentables, éstos requieren informacion que les permita
gestionar el costo de las actividades. GARCIA, M. (2003). La Gerencia
estratégica de costos y la Generaciébn de Valor en las Empresas. In
Comunicacion presentada no VIII Congreso del Instituto Internacional de
Costos, Noviembre, Uruguay. Recuperado de

http://www.intercostos.org/documentos/174.pdf

-”. Recuperado en http://www.riico.org/memoria/quinto/RIIC0O-3202.pdf



http://www.riico.org/memoria/quinto/RIICO-3202.pdf
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2.7 Tipos de Cadena de Valor

La cadena de valor y la estructura del sector industrial: La estructura del
sector industrial tanto conforma la cadena de valor de una empresa como es un
reflejo de las cadenas de valor colectivas de los competidores. La estructura
determina las relaciones de acuerdo con compradores y proveedores que se
reflejan tanto en la configuracién de la cadena de valor de una empresa como la
manera en que se dividen los margenes con los compradores, proveedores y
socios de coalicion. La amenaza de sustitucion para un sector industrial influye
las actividades de valor deseadas por los compradores. Las barreras de entrada

sostienen el mantenimiento de varias configuraciones de cadenas de valor.

El conjunto de las cadenas de valor de la competencia es, a su vez, la
base para muchos elementos en la estructura del sector industrial. Las
economias de escala y el aprendizaje propio, por ejemplo, surgen de la
tecnologia empleada en las cadenas de valor de los competidores. Los
requisitos de capital para competir en un sector industrial son el resultado del
capital colectivo requerido en la cadena. Igualmente, la diferenciacién en los
productos del sector industrial resulta de las maneras en que los productos de
las empresas son usados en las cadenas de valor de los compradores. Asi,
muchos elementos de la estructura del sector industrial pueden ser

diagnosticados analizando las cadenas de valor de competidores en un sector
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industrial. Recuperado de
http://www.ccee.edu.uy/ensenian/catadprod/material/ AO%208%20porter%202.p

df.

-La cadena de valor del comprador: Los compradores también tienen
cadenas de valor, y el producto de una empresa representa el insumo
comprado para la cadena del comprador. La comprension de las cadenas de
valor de los compradores industriales, comerciales e institucionales es
intuitivamente facil por sus similitudes en esto a una empresa. La comprension
de las cadenas de valor caseras es menos intuitiva, pero sin embargo, es
importante. El hogar (y los consumidores individuales en él) abarcan un amplio
rango de actividades, y los productos comprados por esas casas Se usan
conjuntamente con esta corriente de actividades. Recuperado en
http://www.ccee.edu.uy/ensenian/catadprod/material/AO%208%20porter%202.p

df.

2.8 Conceptos de Tiendas de Comercializacién al Detalle

-La venta al detalle se da en tiendas o punto de venta, pero también se
puede dar en tiendas en donde la venta a los consumidores finales se da via
correo directo, catalogos, teléfono, internet, a través de programas de television,
reuniones en casas u oficinas, contacto puerta a puerta, maquinas

expendedoras, y otros diversos enfoques de venta directa al detalle.
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Recuperado en: http://e-learningmarketing.blogspot.com/2012/07/ventas-al-

detalle-y-al-por-mayor.html.

-El detallista (es un intermediario comercial) quien se identifica
plenamente con la venta al detalle, y de ahi su nombre por ser la mayoria de
sus ventas realizadas al Ultimo consumidor. Pérez Marin Castilla, A. F. (1969).
Algunos aspectos del control interno en las tiendas departamentales (Doctoral
dissertation). Recuperado en:
digital.uv.mx/bitstream/123456789/28138/1/Armando%20F.%20Perez%20%20

Marin%?20Castilla%20pdf.pdf

-Las tiendas minoristas son todas aquellas que estan ubicados en una de
las ultimas fases de una cadena de comercializacién, que trasfiere bienes o
Servicios a los consumidores finales se trata de las tiendas caracterizadas por
sus dimensiones pequefias y un sistema de ventas a través de mostrador o
autoservicio que funciona de una manera autbnoma de otros comercios de su

gremio en su zona. Concepto por investigadores

2.9 Caracteristicas de Tiendas de Detalle

Las tiendas se pueden clasificar con base a varias caracteristicas:

1. Cantidad de servicio que ofrecen

2. Amplitud y profundidad en sus lineas de productos
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3.  Precios relativos que cobran

4. Forman en que se organizan (estructura organizacional).

2.10 Concepto de Competitividad

Conceptos de competitividad: Entendemos por competitividad a la
capacidad de una organizacion publica o privada, lucrativa o no, de mantener
sistematicamente ventajas comparativas que le permitan alcanzar, sostener y

mejorar una determinada posicidén en el entorno socioeconémico.

El término competitividad es muy utilizado en los medios empresariales,
politicos y socioecondémicos en general. A ello se debe la ampliacién del marco
de referencia de nuestros agentes econdmicos que han pasado de una actitud
auto protectora a un planteamiento mas abierto, expansivo y proactivo.
Recuperado en:
http://www.monografias.com/trabajos/competitividad/competitividad.shtml#ixzz3

4YjSgkVr.

-La Real Academia Espafola, RAE, define competitividad como “la

capacidad de competir o la rivalidad para la consecucion de un fin”.

Si nos referimos al &mbito empresarial, la competitividad es la capacidad
de mantener, de una forma sistematica, ventajas comparativas que permitan

alcanzar, sostener y mejorar una determinada posicién en un entorno socioeconémico.


http://www.monografias.com/trabajos/competitividad/competitividad.shtml#ixzz34YjSgkVr
http://www.monografias.com/trabajos/competitividad/competitividad.shtml#ixzz34YjSgkVr
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La competitividad es una caracteristica que deben tener las organizaciones
para sobrevivir dentro de un mercado saturado, puesto que si no se consigue una alta
competitividad la empresa tiende a la desaparicibn. Recuperado en:

http://www.aec.es/web/guest/centro-conocimiento/competitividad

2.11 Tipos de Competitividad

Competitividad y tecnologia: Se reconoce que la competencia basada en
precios tiene importancia en industrias que son intensivas en mano de obra, por
ejemplo la industria del vestido. Sin embargo, a medida que avanza el proceso de
desarrollo contenido tecnoldgico. En esta seccion, analizaremos brevemente el papel
fundamental de la tecnologia en la competitividad de un pais y en el proceso de
desarrollo en general.. Recuperado en

http://cec.itam.mx/medios_digitales/documentos/Concepto_Competitividad.pd f

Competitividad y medio ambiente: Se discute el impacto de las regulaciones
ambientales sobre la competitividad. El enfoque convencional asume que existe un
conflicto entre la legislacién ambiental y la competitividad. Como resultado, las
empresas perderan competitividad en precio y posiblemente empiecen a perder
participacion de mercado o incluso a considerar cerrar el negocio, con la consecuente
pérdida de empleos. Recuperado en

http://cec.itam.mx/medios_digitales/documentos/Concepto Competitividad.pdf



http://www.aec.es/web/guest/centro-conocimiento/competitividad
http://cec.itam.mx/medios_digitales/documentos/Concepto_Competitividad.pdf
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CAPITULO Ill. METODOLOGIA

3.1 Participantes

Las personas que participan esta investigacion son una muestra de
clientes que visitan las tiendas los propietarios de las tiendas que se

delimitaron.

3.2 Método

El método utilizado en la investigacion fue por medio de la encuesta un
meétodo de investigacion cuantitativa ya que el grupo investigador se traslado
las ocho salas de venta para recopilar directamente la informacién con las

unidades de analisis que conforman la muestra.

También se utiliz6 investigacion cualitativa como un método secundario

siendo esta la entrevista al Gerente General para profundizar la investigacion.

3.3 Instrumentos

Los instrumentos utilizados en la investigacion fue cuestionario en el cual
consta con veintidés preguntas cerrada dirigidas a los clientes, al gerente se

realizd un cuestionario que consta de siete preguntas abiertas.
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3.4 Andlisis de Datos

En el andlisis de datos fue utilizado el programa SPSS 22, resultado
de la tabulacion de datos, permitid ver y conocer la percepcion del cliente

versus la opinion del propietario.

3.5 Delimitacion de la Muestra.

Considerando que los clientes de gran dolar no se pueden contar con

exactitud se utilizé una muestra infinita:

n= Z°2%p*qg
Formula: g2

Z = 1.65 El nivel de confianza: Este es segun la tabla de confianza Z

Walores de confianza tabla £
95% 1.96
a0z 1.65
NnxE 1.7
Q2% 1.76
93x 1.81
4% 1.89
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p = 50% Es el porcentaje de la poblacion que tiene el atributo deseado que se

necesita.

g= 50% Es el porcentaje de la poblacion que no tiene el atributo deseado

= 1-p

Cuando no hay indicadores de la poblacién que posee o no el atributo, se

asume 50% para p y 50% para q.

e= El error de estimacién maximo aceptado.

n= tamafo de la muestra.

Aplicando la formula

IMGRESO DE DATOS

Z= | 1.65 |
p = 50%
g = 50%
e = h%

TAMAND DE MUESTRA

n= 212.25

Tamano de la muestra; n =272
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1- Genero
Parcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido
Valido Femenino

129 474 474
Masculino 143 B2 B B26
Total 272 100.0 100.0

1- Genero

W femenino
B masculino



2- Edad
Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido
Valido 18-25 68 250 250
26-35 T0 257 257
J6-45 72 26.5 26.5
48 o mas
62 228 228
Total 272 100.0 100.0
2- Edad

Wis-25
Ml 26-35
[ 36-45
W 46 o mas

24
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3. ¢Ha observado que los vendedores de las tiendas EI Gran Délar conocen

perfectamente los productos y lo sabe asesorar de su funcionabilidad?

Objetivo: Conocer como los clientes perciben el conocimiento de producto por

parte de los vendedores.

Porcentaje
Frecuencia| Porcentaje valido
Valido Mucho 171 G629 525
Poco ikt 327 327
Casinada 12 4.4 4.4
Total 272 100.0 100.0

3-¢Los vendedores conocen los
productos y su funcion?
W mucho

M poco
[ casinada

Analisis: el 62.87 %, de los entrevistados, manifesté que perciben que los
vendedores poseen mucho conocimiento de los productos a la venta, mientras
el 32.72% percibid que el conocimiento es poco y el 4.41% cree que el

conocimiento es casi nada.
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4. ¢ Como percibio la atencion de parte del personal de Seguridad de la

tienda El Gran Délar?

Objetivo: Conocer la percepcion de los clientes en cuanto a la atencion del

personal de seguridad.

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido
Valido Excelente 61 224 224
Bueno 120 441 441
Malo 91 33.5 33.5
Total 272 100.0 100.0

4-; Como percibio la atencion del personal
de seguridad?

W excelente
B bueno

Cmale

Andlisis: del total de los entrevistados, el 44.12% cree que la atencién del
personal de seguridad es buena, el 33.46% piensa que es malo y solo el

22.43% percibe la atencion como excelente
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5. ¢Ha observado que el gerente de la tienda muestra interés y la pasion para

atenderle muy bien?

Objetivo: Conocer como los clientes perciben el interés y pasion por parte del

Gerente.
Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido

Valido Siempre 77 28.3 283

Casi

siempre 70 257 257

nunca 125 46.0 46.0

Total 272 100.0 100.0

5-;Ha observado que el gerente muestra

Andlisis: del total de los entrevistados, el 28.31% cree que la atencion

gue muestra el gerente es Siempre, el 25.74% piensa que casi siempre y el

45.96% percibe la atencion que nunca.

interes por atenderle?

W siempre
E casi siempre
Onunca



28

6. ¢ Como considera la presentacion que tiene el personal de la tienda?

Objetivo: Conocer como los clientes perciben la presentacién por parte de los

empleados.
Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido
Valido Excelente 128 471 47 1
Bueno 136 20.0 50.0
Malo 8 29 29
Total 272 100.0 100.0

6-; Como considera la presentacion del
personal ?

M Excelente
BEBueno
CMalo

Andlisis: del total de los entrevistados, el 50. % cree que la presentacion del

personal es buena, el 2.94% piensa que es malo y solo el 47.06% percibe la

atenciéon como excelente.
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7. ¢Ha observado que las personas que le atienden estan comprometidos con
usted como cliente?

Objetivo: Conocer como los clientes perciben si las personas que le atienden

estan comprometidas para atenderle.

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido
Valido Siempre 158 58.1 58.1
Casi siempre a4 346 346
Nunca 20 74 14
Total 272 100.0 100.0

7-;El personal de la tienda esta
comprometido con el cliente?
M sigmpre

Hcasi siempre
Chunca

Andlisis: del total de los entrevistados, el 58.09% cree que las personas
que lo atienden estan comprometidas para atenderle bien es Siempre, el

34.56% piensa que casi siempre y el 7.35% percibe la atencién que nunca.
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8. ¢ Ha observado que las tienda gran délar cuentan con un surtido de

productos?

Objetivo: Conocer como los clientes perciben si la tiendas EI Gran Délar

Cuentan con un Surtido de productos.

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido
Valido si 259 952 95.2
no 13 48 48
Total 272 100.0 100.0

8-iHa observado que las tiendas cuentan
con un surtido de productos?

Andlisis: Del total de los entrevistados, el 95.22% cree que las tiendas Si

cuentan con un gran surtido, el 4.78% cree gque no.
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9. ¢Ha observado que las tiendas ElI Gran dolar cuentan con un sistema

de reserva y despacho de producto a domicilio?

Objetivo: Conocer como los clientes observan si cuenta con un sistema

de reserva y despacho a domicilio.

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido
Vdlido Si 20 74 74
No 252 926 926
Total 272 100.0 100.0

9. Cuentan con un sistema de reservay
despacho de productos a domicilio?

Wsi
Hno

Analisis: del total de los entrevistados, el 92.65% No han observado el

sistema de reserva de productos y despacha a domicilio, y el 7.35% contestaran

que si.
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10. ¢ Siempre que visita la tienda encuentra una gran variedad de productos y

lo que busca.

Objetivo: Conocer como los clientes perciben que existe una variedad de

productos y lo que buscan.

Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje | valido
Valido Siempre 181 6.5 66.5
Casi siempre 91 335 335
Total 212 100.0 100.0

10-;Encuentra una gran variedad de
productos vy lo que busca?

W sienpre
M casi siempre

Andlisis: Del total de los entrevistados, el 66.54% cree que cuenta con un
surtido de productos y encuentran lo que buscan es Siempre, el 33.46% piensa

que casi siempre.
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11. ¢ Qué opina del sistema facturacion de las tiendas El Gran Dolar?

Objetivo: Conocer como los clientes perciben El sistema de facturacion.

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido
Valido Excelente 113 415 415
Bueno 157 ST ST
Malo 2 i N
Total 272 100.0 100.0

11-¢,Sistema de facturacion de las tiendas
El gran dolar?

M Excelents
B Busno
Omalo

Andlisis: del total de los entrevistados, el 57.72% cree que el sistema de
facturacion es buena, el 0.74% piensa que es malo y solo el 41.54% percibe la

atencion como excelente.
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12. ¢ Qué opina del sistema de ventas de las tiendas EL Gran Dolar?

Objetivo: Conocer como los clientes perciben el sistema de ventas de

las tiendas.
Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido
Valido Excelente 118 434 434
Bueno 154 06.6 06.6
Total 272 100.0 100.0

12-;Que opina del Sistema de ventas de
las tiendas ?

M Excelents
B Busno

Andlisis: del total de los entrevistados, el 56.62% cree que el sistema de

ventas es buena, el 43.38% piensa que es excelente.
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13. ¢ Considera que el personal seguridad necesita capacitacion en

atencion al cliente?

Objetivo: Conocer qué opina sobre capacitar al personal de seguridad.

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido
Valido Excelente 181 66.5 66.5
Bueno 23 19.5 19.5
Malo 38 14.0 14.0
Total 272 100.0 100.0

13-, El personal de seguridad nesecita
capasitacion en Atencion al cliente?
B Excelente

B Buenc
Cntalo

Andlisis: del total de los entrevistados, el 19.49% cree que la
capacitacion del personal de seguridad es buena, el 13.97% piensa que es

malo y solo el 66.54% cree que es excelente.
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14. ¢;Cree en la necesidad de implementar estrategias para mejorar el proceso

de caja?

Objetivo: Conocer la opinidn del cliente sobre mejorar los procesos de caja.

Frecuenc Porcentaje
ia Porcentaje valido
Vdlido Excelente 148 54.4 54.4
Bueno 102 3795 379
Malo 22 6.1 6.1
Total 272 100.0 100.0

14-; Estrategias para la mejora de proceso
de caja ?

W Exelente
B Bueno
Cmalo

Andlisis: Del total de los entrevistados, el 37.50% cree que la mejora de
procesos en las cajas es buena, el 8.09% piensa que es malo y solo el 54.41%

percibe la atencién como excelente.
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15. ¢ Considera que es necesario de implementar estrategia para

mejora el proceso de ventas?

Objetivo: Conocer la opinidn del cliente sobre la mejora de procesos de ventas.

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido
Vdlido Excelente 160 56.8 56.8
Buenos 89 327 327
Malo 23 8.5 8.5
Total 272 100.0 100.0

15-; Estrategias para mejorar el proceso
de ventas ?

W Excelents
B Busnos
Cmalo

Andlisis: del total de los entrevistados, el 32.72% cree que la mejorad e
procesos de ventas es buena, el 8.46% piensa que es malo y solo el 58.82%

cree que es excelente.
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16. ¢ Considera necesario implementar una estrategia de ventas por teléfono,

reserva de productos y entrega a domicilio?

Objetivo: conocer la opinidn de los clientes sobre el implementar una nueva

estrategia sobre ventas, reservas y entrega a domicilio.

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido
Vilido Excelente 100 368 36.8
Bueno a2 33.8 33.8
Malo al 294 204
Total 272 100.0 100.0

16-; Estrategias de ventas por telefono,
reservay entrega a domicilio?
W Excelerts

M Bueno
Cttalo

Analisis: del total de los entrevistados, el 33.82% cree que el implementar
esta estrategia es buena, el 29.41% piensa que es malo y solo el 36.76% cree

que seria excelente.
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17. ¢ Considera usted que es importante la capacitacion del personal

sobre la utilidad de los productos su funcionabilidad?

Objetivo: Conocer la opinion del cliente sobre la capacitacion del personal en

general sobre la utilidad de los productos y su funcionabilidad.

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido
Valido Excelente 214 787 787
Bueno 56 206 206
Malo 2 Ny T
Total 272 100.0 100.0

17-i Capacitacion del personal sobre la
utilidad de los productos v su
funcionabilidad?

M Excelente

EBuenc
O ialo

Analisis: del total de los entrevistados, el 20.59% cree que las
capacitaciones al personal es buena, el 0.74% piensa que es malo y

solo el 78.68% cree que es excelente



18. ¢ Considera usted que al implementar un procedimiento ante quejas y

reclamos mejoraria la atencion al cliente?

Objetivo: Conocerla opinion de los clientes sobre implementar un

procedimiento ante queja y reclamos.

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido
Valido Excelente 106 72.1 72.1
Bueno 76 278 279
Total 272 100.0 100.0

18-iImplementar un procedimiento ante
quejas y reclamos mejoraria la atencion al
cliente?

W Excelents
EBueno

Andlisis: del total de los entrevistados, el 27.94% cree que el
implementar un procedimiento de queja y reclamos mejoraria la atencién al

cliente es buena, 72.06% percibe como excelente.

40
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19. ¢ Cree usted que es necesario implementar un procedimiento de revision de

productos antes de ser cancelado y despachado?

Objetivo: Conocer la opinion de los clientes sobre implementar un

procedimiento de revision de productos antes de ser cancelados y

despachados.
Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido
Valido Excelente 236 86.8 86.8
Bueno 29 10.7 10.7
Malo 7 26 26
Total 272 100.0 100.0

19-; Implementar revision de productos antes
de ser cancelado y despachado?
@ Bueno

Oialo
M Excelents

Andlisis: del total de los entrevistados, el 10.66% cree que el
implementar este proceso es buena, el 2.57% piensa que es malo y solo el

86.76% percibe como excelente
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20. ¢ Cree usted que es necesario un procedimiento mas agil para mejorar la

facturacion y despacho de su producto?

Objetivo: Conocer la opinion de los clientes sobre implementar un

procedimiento mas agil en la facturacion y despacho del producto.

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido
Valido Excelente 188 69.1 69.1
Bueno 78 287 268.7
Malo 6 22 2.2
Total 272 100.0 100.0

20-; Procedimiento mas agil para mejorar
la facturacion y despacho de producto?
W Excelente

BEBusno
Ctale

Andlisis: del total de los entrevistados, el 28.68% cree que el
implementar estrategias para cajas y despacho de producto es buena, el 2.21%

piensa que es malo y solo el 69.12% percibe la atencién como excelente.
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21. ¢ Cree necesario un procedimiento especial con un sistema para

ventas de mayoreo?

Objetivo: Conocer la opinion de los clientes sobre implementar un sistema

especial para ventas de mayoreo.

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido
Valido Excelente 176 64.7 64.7
Bueno 62 30.1 30.1
Malo 14 5.1 5.1
Total 272 100.0 100.0

21-;Procedimiento especial para venta de
mayoreo?

W Excelents
E Bueno
CMalo

Andlisis: del total de los entrevistados, el 30.15% cree que el implementar
un sistema especial de ventas de mayores es buena, el 5.15% piensa que es

malo y solo el 64.71% considera que es excelente.
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22. ¢ Considera necesario implementar un procedimiento de reserva de

productos y entrega a domicilio?

Objetivo: Conocer la opinion de los clientes sobre un procesamiento de

reserva y entrega a domicilio.

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido
Valido Excelente 106 300 39.0
Bueno 94 346 34.6
Malo 72 26.5 26.5
Total 272 100.0 100.0

22-Implementar un procedimiento de
reservay entrega a domicilio?
W Excelente

Eeueno
Cttalo

Andlisis: del total de los entrevistados, el 34.56% cree que el implementar
esta estrategia es buena, el 26.47% piensa que es malo y solo el 38.97%

percibe como excelente.



45

quvomidad zonolégioa

Nuestro Compromiso es la Innovacion

FACULTAD DE CIENCIA EMPRESARIALES
Dia:
Lugar:
Empresa:

Entrevistado:

Tema: Ventajas competitivas a través de una Cadena de Valor Agregado de las
tiendas de detalle de productos importados de china en las Tiendas el Gran

Délar en el municipio de San Salvador.

1. ¢Los vendedores conocen los productos y saben asesorar a los

clientes, sobre su funcionabilidad y la utilidad que tienen los productos?
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2. ¢Su personal en general desde la seguridad hasta el gerente esta
comprometido con el cliente final y estan sabedores de la importancia

que tiene dar un valor agregado?

3. ¢Cuales son los procesos y sistema internos para manejar el stock de

inventarios y efectuar pedidos para surtir tiendas?

4. ¢ Cuenta con un sistema especial para clasificar los clientes de mayoreo?
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5. ¢Cree usted la necesidad de implementar estrategias desde el personal de

ventas hasta seguridad?

6. ¢ Sabe que es la cadena de valor de servicio?

7. ¢ Implementaria cadena de valor en su negocio?




Procedimiento:
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La entrevista que se desarrollo fue con una cita previa al gerente general de la

Empresa, se visito para realizarle las preguntas, el objetivo principal era aclara

conocer la opinion del gerente de las tiendas versus la opinion de los clientes.

Estrategia de Analisis

Nuestro analisis de ara en una matriz de resultados, en donde pondremos el

objetivo de la pregunta y el hallazgo encontrado al tener diferentes respuestas

de la unidad de analisis.

Analisis de Resultados de la Entrevista

Objetivo Pregunta de Hallazgos o Andlisis
Entrevista

Conocer que tan 1. ¢Los vendedores El analisis de la

sabedor esta el conocen los productos | preguntas uno se vasa en

Gerente General sobre |y saben asesorar a los
el aporte que tiene el clientes, sobre su
personal de venta para | funcionabilidad y la

generar valor agregado. | utilidad que tienen los

las respuestas por el
Gerente General de la
Empresa quien manifesto

gue los vendedores
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productos?

saben como utilizar y
asesorar al cliente sobre
productos
comercializados en estas
tiendas ya que en su
mayoria son fabricadas
en el Pais de china los
gue tienen una gran
demanda en el pais por
Su precio econdémico,
existe un encargado de
gondola y linea de
productos que esta al
tanto de el producto
nuevo que entra a la
tienda, y que algunos de
los vendedores llevan su
producto hasta la caja sus
producto que no exista
una capacitacion sobre

ello. A través de esta
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pregunta pudimos
determinar que los
clientes lo que percibe en
una buena atencion hacia
ellos y que los ejecutivos
gue les atiende solo
tratan de solventar lo que
buscan sin general valor

agregado.

Evaluar el conocimiento
de el Gerente General y
del personal en general
que tan comprometidos
estan con el Cliente final
y la importancia de dar

un valor agregado

2. ¢Su personal en
general desde la
seguridad hasta el
gerente esta
comprometido con el
cliente final y estan
sabedores de la
importancia que tiene

dar un valor agregado?

El anisais de esta
pregunta podemos
determinar con lo dicho
por el propietario que
todo el personal est4 en
la obligacién que atender
bien a los clientes, sobre
todo quienes estan en
contacto directo con el
cliente y los demas en

gue trabajen en sus
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areas respectivas y la
tienda tenga un surtido
necesario para que el
cliente perciba que se
esta trabajando para
darle un excelente
servicio y encuentre
siempre lo que busca,
nos dimos cuenta que el
valor agregado no esta
presente que los
empleados no conocen
de la importancia que
tiene el trabajar
conjuntamente en equipo
para que este aporte

ganancias a la empresa.

Conocer los procesos y

sistemas internos que se

3. ¢,Cuales son los

procesos y sistema

El siguiente analisis se
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utilizan.

internos para manejar
el stock de inventarios
y efectuar pedidos para

surtir tiendas?

basa en lo que nos
manifesto el Gerente el
cual conocimos su forma
de de compra y el manejo
de stock de inventarios
por lo que hacen de una
manera sencilla ,se
revisa con el encargado
de cada pasillo que es lo
se ha vendido para volver
a surtir, con los
inventariaos se hacen en
el tiempo estipulado que
corresponde para
conocer las existencia,
estradas y perdidas que
este a tenido ,Se conoce

que las actividades, los
sistemas no aportan valor
necesario para que el

cliente este totalmente
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satisfecho con servicio que

estos brindan.

Verificar si Gran Dolar 4. ¢ Cuenta con un El analisis de pregunta
cuenta con un sistema sistema especial para | conocimos que

especial de mayoreo. clasificar los clientes de | actualmente no se cuenta
mayoreo? con un sistema de
mayoreo el gerente
manifesté que antes se
contaba con un sistema
que todavia existe pero
no se esta
implementando, luego
implementamos al detalle
por que el cliente le gusta
elegir el producto. En el
estudio que se hiso a los
clientes sobre esto, ellos
manifestaron que seria
excelente tener este

proceso de estos ya que
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en una necesidad de
buscar productos por
cantidades mayores a un
mejor precio. Se conoce
que algunos procesos son
necesarios y aportan valor
importante para que el
cliente este totalmente
satisfecho con servicio que

estos brindan.

Conocer las variables
para implementacion de

estrategias.

5. ¢Cree usted la
necesidad de
implementar
estrategias de ventas
para el personal en

general ?

En la pregunta 5 es una
pregunta clave para
implementar estrategias
en todas las areas por lo
gue el propietario nos
manifestd Seria
excelente para el
crecimiento de su

negocio y atraer a mas
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clientes para que
aumenten nuestras
ventas. Determinamos
gue desarrollar plan de
capacitacion al personal
de todos los
departamentos, mejoras
en procesos Yy sistemas,
conoceran importancia
gue tiene la Cadena de
Valor de Servicio con ello
se puede lograr que los
clientes estén
exitosamente satisfechos
con el servicio y que el
personal esta altamente
capacitado para atenderle
de una manera
excelente, mejorando asi
la competitividad en el

mercado De las Tiendas
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El Gran Dolar.

Identificar el

conocimiento de cadena

de Valor de Servicio

6. ¢Sabe que es la
cadena de valor de

servicio?

Con la pregunta 6 fue
muy clave, nos dimos
cuenta que Gran Dolar
carece de Cadena de
Valor De Servicios 6sea
no existe cadena de valor
de servicio en las tiendas
El Gran Délar, por lo que
se le pregunto al Gerente
General quien manifestd
gue le gustaria que me
explicara bien en qué
consiste Cadena De Valor
de Servicio, se percibe
gue no todos los
departamentos estan
sabedores de la

importancia de la Cadena
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de Valor de servicio y lo
que esta aporta para su

beneficio clientes.

Conocer las variables
para la implementacion
de cadena de valor de

servicio.

7. ¢ Implementaria
cadena de valor en su

negocio?

Con la pregunta 7
analizamos que el
propietario tiene la
necesidad de
implementar que
aumenten su
competitividad en el
mercado porque nos
manifesto que si esta es
una estrategia que nos
ayude a crecer en ventas
le parece perfecto. Porla
gue se determino en primer

lugar crear una Cadena de

Valor de Servicio que todos
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los sectores desde el
personal, sistemas mas
agiles, procesos mas
eficientes y que el personal
en general estén
conocedores de la
importancia que tiene, para
que el cliente perciba el
esfuerzo de todos por
atenerle de una manera
excelente al mismo tiempo
que aumente la
competitividad en el,

mercado.




59

CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Después de haber realizado los analisis teoricos y practicos, podemos

llegar a las siguientes conclusiones.

Se ha llegado a la conclusién que no existe cadena de valor de servicio
en las tiendas El Gran Doélar, no todos los departamentos estan sabedores de la
importancia de la Cadena de Valor de servicio y lo que esta aporta para su

beneficio clientes.

El valor agregado no esté presente, se conoce que las actividades, los
sistemas y procesos no aportan valor necesario para que el cliente este

totalmente satisfecho con servicio que estos brindan.

El analisis de la cadena de valor de servicio permitird el implementar
procesos nuevos para buscar ventaja competitiva ante los competidores del

rubro.

Implementar plan de capacitaciones en todos los departamentos es de

vital importancia en Cadena de Valor de Servicio.
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5.2 Recomendaciones

Teniendo en cuenta las conclusiones planteadas se proponen las

siguientes recomendaciones.

Crear una Cadena de Valor de Servicio que todos los sectores estén
conocedores de la importancia que tiene, para que el cliente perciba el
esfuerzo de todos por atenerle de una manera excelente al mismo tiempo que

aumente la competitividad en el, mercado.

Generar valor agregado en todas las actividades, sistemas y procesos
que aportaran el valor necesario para que el cliente perciba que la Cadena de

Valor de Servicios esta trabajando para satisfacerlo de una manera excelente.

Implementar procesos nuevos en la Cadena de Valor de Servicios para
gue estos mejoren los niveles de Servicios y aumente la competitividad en el

mercado

Desarrollar plan de capacitacion al personal de todos los departamentos
en general sobre la importancia que tiene la Cadena de Valor de Servicio con
ello se puede lograr que los clientes estén exitosamente satisfechos con el
servicio y que el personal esta altamente capacitado para atenderle de una
manera excelente, mejorando asi la competitividad en el mercado De las

Tiendas El Gran Délar.
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5.3 Propuesta de Cadena de Valor de Servicio

Descripcidon de propuesta: Nuestra propuesta esta orientada a las tiendas
El Gran Ddlar para dar un valor agregado en todas las actividades, sistemas y
procesos que se brinda para que el cliente perciba que la Cadena de Valor de
Servicios estad trabajando para satisfacerlo de una manera excelente, se

aumentara la competitividad en el mercado y ser lideres en el rubro.

5.3.1 Esquema de Propuesta

Implentacion de
capacitaciones

/ N\

Evaluaciony Mejora de
Control Procesos

\ /

Estrategias de valor: KPI de
ventas,caja y facturacion,
Stock y rotacion y Atencion
al cliente.




5.3.2 Esquema de Funcion de la Propuesta y sus fases

~ =)

Fase |: Implementacion de

capacitaciones

Capacitacion del personal
de todos los
departamentos en general
sobre servicio al cliente,
importancia de cadena de
valor

i

) 4

ﬂase Ill: Estrategias de\

valor:

Implementar indicadores
KPI para la mejora del
servicio cajas o
facturacion, agilizando
este proceso, stock
rotacion
Garantizar existencia en
las tiendas, atencion al
cliente establecer un
nuevo proceso para la
satisfaccion al cliente

\ _/

€

Fase IV: Evaluaciony

Evaluar el adecuado
funcionamiento de los
procesos y el control si
se esta llevando a cabo

)

control

todos los procesos

4

/

L

diferentes departamentos,

facturacion, compras efg.

N

Fase |I: Mejora de
procesos en los

ventas Finanzas,

62
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5.4 Fase I: Plan de Capacitaciones.

Capacitacion una serie de actividades planeadas y basadas en las necesidades
de la empresa que se orientan hacia un cambio en los conocimientos,
habilidades y aptitudes de los empleados que les permitan desarrollar sus
actividades de manera eficiente en todos departamentos, sobre atencién al
cliente, la importancia de contar con una cadena de valor Integrada generando

asi valor agregado y que sea percibido por los clientes.

5.5 Fase Il: Plan de Implementacion de Procesos

5.5.1 Mejora de los procesos en la cadena de valor

Ventas: Para el andlisis correcto de esta parte se conoce el
funcionamiento actual de la empresa que debe adaptarse a las necesidades
reales de la empresa, toda empresa, cuenta con un area comercial organizada,
la que esta encabezada por un gerente comercial que tiene vendedores a su
cargo, los cuales por continuos cambios internos se pueden derivar en mayor
especializacion, es por eso que se puede ver un representante del cliente, que
tiene a su cargo tipos de clientes y especialistas de la venta que permite que se
entregue un producto mejor dado que el vendedor cuenta con mayor

conocimiento de la linea de negocio.
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Facturacion: Se trata de saber la facturacion a clientes que estamos
realizando, El controlar perfectamente este proceso nos permite tener una idea

muy general, pero véalida, sobre el funcionamiento de nuestra empresa.

Finanzas: La empresa busca rentabilidad y reducir altos costos y esto
se debe a la falta de formalizacion de los procesos del negocio, los cuales no se
limitan Unicamente a los procedimientos del area de produccion Para reducir
gastos es importante analizar los procesos de diferentes areas y estar abiertos

a perfeccionarlos, porque siempre hay alternativas para mejorar.

Conoce sus costos de operacion y pensar que reducirlos tendré un
beneficio inmediato en sus estados de resultados.

Define sus necesidades, es decir, establece qué requiere el negocio y en
qué areas crees que gastas de mas.

Observa el mercado. Recordar que se debe satisfacerlo, hay cosas que

mejorar del interior hacia afuera.

Compras: Compras es un elemento importante en la competitividad de
las empresas debido a la importancia que tiene en los resultados a traves del
margen de beneficios, de los plazos de entrega, de la calidad del

producto/servicio, de la satisfaccion del cliente.
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Es debido a la mas sencilla interactividad y colaboracion con los
proveedores Yy la integracion de los mismos en la cadena de valor permitiendo
redefinir los procesos para conseguir una mayor eficiencia y eficacia, la
consecuente disminucion de costes. Los procesos que se veran mas afectados
son los relacionados con el intercambio de informacion y documentacion con
proveedores, gestion de stocks, adquisiciéon de bienes indirectos, gestién de

pedidos, logistica, etc.

5.6. Fase lll: Implementar Indicadores KPI

Indicadores

Mediante consulta a los directivos de los departamentos de Ventas y Servicio al
cliente, se determiné que se quiere abarcar estrategias que involucren tanto la
parte Financiera, los Clientes Procesos y sistemas Internos. Por lo cual, se han

definido los siguientes objetivos estratégicos:



PERSPECTIVA

OBJETIVO

Financiera

Incrementar los ingresos por
Venta de la empresa.

Procesos Internos

Disminucion de Notas de Créditos
por errores de facturacion.

Clientes

Obtener mayor participacion en el
mercado para ser mas
competitivo.

Aumentar la satisfaccion del
Cliente mediante la disminucién
de reclamos y la devolucién de
producto no conforme.

66
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5.6.2 Matrizde Indicadores
Matriz de Indicadores
N . .
o Definir Aclarar Conceptualizar
Formular
Aumentar Incremento en ventas
Incrementar ue la ventas en -
. las ventas Q . - (USD$) =
los ingresos dolares del afio
en un 2%
por Venta actual sean
de la tanto de mayores que el
consumo Y au 91 USDS Ventas 2014
empresa. ano anterior T oo ——ii=E.D (meses)
local L. gUSDS Ventas 2015
Reducir el
numero de
notas de Comparar # de .
Aumentar la crédito a notas de crédito | Y0 DeVOIUCION Por
_ g por unidades Producto Defectuoso =
satisfaccion cero por
. . devueltas vs. ”
del cliente unidades Total de Notas Credito por Producto Defectuoso
devueltas facturacion Totalde Facturas emitidos
por producto
defectuoso
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Comparar las

Aumentar la Dl(f;?(l_)nll:_)l; a notas de C.r,édito % Error en Facturacion =
satisfaccion | errores en el por anulacion de il lncion d
del clienie | proceso de factura vs. Total tNatas Crédit yor onalocin de factur
facturacion cr:; tzoetams| tf' . Total de arturas emitide
Disminuir a
cero la Comparar las
Aumentar la emision de nota; de crédito % Reclamos por
satisfaccion las ngtas de | por o_hferenma de | Diferencias de Precios =
. crédito por | precios vs. Total
del cliente #Notas Crédito por Diferencia de Precios
reclamos en de facturas Total de Facturas emitidas
diferencias emitidas
de precios
Definir Aclarar Conceptualizar
Formular
Disminuir a
cero la Comparar las
Aumentar la | €Mision de | notas de crédito (;O_fR?CrLar_noj pF?r B
satisfaccion | 125 Notas de | por diferencias de lterencia de Fesos =
. credito por pesos vs. Total - . .
del cliente reclamos en de facturas &Notas Crédito por Diferencia de Pesos
diferencias emitidas Total de Facturas emitidas

de precios
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Que la suma de
las variables Area

) de Ventas,
Que el nivel - : . -
de Servicio al Nivel de Satisfaccion del
Aumentar la Satisfaccion Cliente, Precio, | Cliente=
satisfaccion de Clientes Calidad del
del cliente Producto, Disefio, | Il fi
?euaalma%(g (; Despacho, m wl[ll)% i =1, (variables)
0
9 Cobranzas nos
den un porcentaje
mayor al 95%
Aumentar el | Quelaventasen | copertura en el mercado =
Obtener nivel de unidades del afio
mayor ventas actual sean dﬂd mﬂ dﬂd [
participacion cubriendo la mayores que el M ﬂ ’: M ﬂ mﬂ
en el mayor parte afio anterior
mercado Ll L
del mercado e o
Que los
Comparar el
Atender reclamos nljmers de dias
Eficazmente sean en que fue Efectividad en la Atencién
los atendidos atendido un de Reclamos =
Reclamos en un plazo
reclamo vs el # Dias que llevd atender reclamo
de nuestros menor o } . - « 100%
Clientes igual a5 namero de dias e et
9 meta

dias




5.6.3 Desarrollo de la Ficha de Indicadores

Conexion de la Estrategia y Medidores

Objetivo

KPI'S

Responsable

Incrementar los
ingresos por

Incremento en

JEFE DE VENTAS

Venta de la ventas (USD$)
empresa.
Aumentar la % Devolucién

satisfaccion del
cliente

por Producto
Defectuoso

JEFE DE SERVICIO AL
CLIENTE

Aur'nenta.rrla % Error en JEFE DE VENTAS-JEFE
satisfaccion del Fact ., DE SERVICIO AL
cliente acturacion CLIENTE
Aumentar la % Reclamos por

satisfaccion del
cliente

Diferencias de
Precios

JEFE DE SERVICIO AL
CLIENTE

Aumentar la
satisfaccion del
cliente

Nivel de
Satisfaccion al
Cliente

JEFE DE SERVICIO AL
CLIENTE

Obtener mayor
participacion en el
mercado

Cobertura en el
mercado

JEFE DE VENTAS

Incrementar el

% Entregas a

JEFE DE SERVICIO AL

Prestigio . Tiempos y CLIENTE
Empresarial Completos
Atender

Eficazmente los
Reclamos de
nuestros Clientes

Efectividad en la
Atenciéon a
Reclamos

JEFE DE SERVICIO AL
CLIENTE
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Definicion de Niveles

Definicion de Metas

Definicion de Limites de Actuacion

LINEA
KPI'S BASE KPI'S META KPI'S LIMITES
Incremento Incremento Incremento de O ’
de ventas $ 70.000 de ventas $ 95.000 ventas (USD$) .
(USD$) (USD$)
<$70,000 >$95,000
., % L,
% Devolucioén Devolucién Disminucién de
por Producto 1 0 Unidades Notas >1 <0
por Producto .
Defectuoso de Crédito
Defectuoso
% Error en % Error en % Error en
-, 1 -, 0 -, >1 <0
Facturacion Facturacion Facturacion
% Reclamos % Reclamos
por por % Reclamos
i i > <
Diferencias ! Diferencias 0 por D|fe.r encas ! 0
i i de Precios
de Precios de Precios
Nivel de Nivel de Nivel de
Satisfaccion 80% Satisfaccion 95% Satisfaccion del | <80% >95%
del Cliente del Cliente Cliente
Cobertura
Cobertura en 0% en el 204 Cobertura en el <0% ~204
el mercado mercado
mercado
Efectividad Efectividad Efectividad en ,
en la , en la , . >10 dias
., 10 dias ., 5 dias la Atencion a .
Atencion a Atencion a <5dias
Reclamos
Reclamos Reclamos




Determinacién de Frecuencia

Fuente de captura de la

de Revision
KPI'S FRECUENCIA
Incremento
de ventas
(USD$) MENSUAL

% Devolucién
por Producto
Defectuoso

MENSUAL

% Error en
Facturacion

MENSUAL

% Reclamos
por
Diferencias
de Precios

MENSUAL

Nivel de
Satisfaccion
del Cliente

SEMESTRAL

Cobertura en
el mercado

MENSUAL

Efectividad
en la
Atencion a
Reclamos

MENSUAL

Informacioén
KPI'S FUENTE
Incremento REPORTE DE
de ventas VENTAS POR
(USD$) FACTURA
% Devolucion | REPORTE DE
por Producto NOTAS DE
Defectuoso CREDITO
REPORTE DE
% Error en FACTURAS
Facturacion ANULADAS
% Reclamos
por REPORTE DE
Diferencias NOTAS DE
de Precios CREDITO
Nivel de
Satisfaccion ENCUESTAS A
del Cliente CLIENTES
REPORTE DE
Cobertura en VENTAS POR
el mercado PRODUCTO
Efectividad en
'F"Z‘e'f‘:tlznmcc';;n 2 | REPORTE DE
RECLAMOS
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5.7 Fase IV: Evaluacion y control.

Verificacion y evaluacion brinda apoyo a la toma de decisiones
Garantiza el seguimiento de la gestion de responsabilidad, permitiendo

acciones oportunas de correccion y de mejoramiento.

Propiciar el mejoramiento continuo de su capacidad para responder

efectivamente a las necesidades de los clientes.

Evaluar la efectividad del Control en cada uno de los procesos y areas

responsables,

Definir las acciones requeridas para el mejoramiento a la eficiencia y
efectividad de los procesos y sus resultados. Verificar los resultados de los

procesos tomando como base el analisis de los indicadores.

Definir un proceso de evaluacion independiente con el fin de establecer,
el nivel de confianza que se le puede otorgar y su efectividad para apoyar el

cumplimiento de los objetivos.
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5.7.1 Presupuesto

Implementacion de herramientas para la mejora proseos de La Cadena

de Valor de Servicios en las tiendas El Gran Délar.

Desarrollo de proyecto

Presupuesto de capacitacion

Proporcionar una herramienta que permita desarrollar capacitaciones en
las diferentes areas de las tiendas gran dolar en el area metropolitana de san

salvador, en la cadena de valor y servicio.

Capacitacion de Conocer la importancia $ 800.00
personal administrativo | de cadena de valor
Capacitacion de Conocer la necesidad $ 1000.00
personal de la fuerza de | de la cadena de valor
ventas y cajas en el servicio
Capacitacion a personal | Identifica y poder $ 500.00
de despacho y bodega | aplicar una buena

cadena de valor




Implementar un nuevo

proceso de facturacion $ 500.00
Proceso de facturacion
y stock de inventario mas agil (Programa de
facturacion y madejo de
inventario )
Crear una nueva area Que mejore el servicio
de quejas, sugerencias y satisfaccion del
y revision del producto
cliente. $ 2000.00
antes de ser
despachados
Monto total de inversion % 4800.00

de capacitacion :

75
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6. ANEXOS

DETERMINACION DEL TAMANO DE LA MUESTRA
COMSIDERANDO EL UNIVERSO FINITO

A
FORMULA DE CALCULD ASEDE STO

n= Zh2*N*p*q Asesoria y Dessrroiic Estraiigice Empresarial

e 2XMN-T)+(Z72%p* Q)

Donde:
Z= nivel de confianza [corespondiente con tabla de valores de 2)
p= Porcentaje de la poblacidn que tiene el atributo deseado
q= Porcentaje de la poblacidn que no tiene el atributo deseado = 1-p

Mata: cuando no hay indicacidn de la pablacidn que pozee o nd
el atributo, =& asume 50% para p » 50X para q

M= T amafio del universo [Se conoce puesto que es finito)

e= Error de estimacidn méximo aceptado

n= Tamafio de la muestra

INGRESO DE DATOS

Walores de confianza tabla 2
L= 1.96 5% 1.96
p= 95% 0% 1,65
q= 5% Nz 1.7
N = 1.068 92% 1.76
e = 10% 93% 1.81
943 1.83

TAMARNO DE MUESTRA

| n- 17.96 |

Se utilizo la de universo infinito.

DETERMINACION DEL TAMARNO DE LA MUESTRA
CONSIDERANDO EL UNIVERSO INFINITD
FORMULA DE CALCLILO

ASEDESTO

Asesoria y Desarrollo Estratégice Empresarial

Dronde:
nivel de confianza [corespondiente con tabla de valores de 2]
p= FPorcentaje de la poblacidn que tiene el atributo deseado
q= Porcentaje de la poblacidn que nio tiene el atributo deseada =1-p

Mata: cuando no hay indicacidn de la poblacidn que posee o nd
el atibuto, se asume 50% para p » 50% para g

e= Error de egtimacion masimo aceptado

n= Tamafio de la muestra

INGRESO DE DATOS

Yalores de confianza tabla 2
= 1.65 95% 196
p= 50% 0% 165
q= 50% ElE:S 17
923 176
e = 5% 93% 1.81
943 1.89

TAMARNO DE MUESTRA

| n- 272.25 |
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a-zimmidad’ Eono]égiea

Nuestro Compromiso es la Innovacidn

ENCUESTA DE TIENDAS EL GRAN DOLAR

Sucursal:
1. Genero
Femenino Masculinos
2. Edad:
18-25 26-35 36- 45 46 En adelante

3. ¢(Ha observado que los vendedores de las tiendas ElI Gran DdAlar conocen

perfectamente los productos y lo sabe asesorar de su funcionabilidad?

Mucho Poco Casi nada

4. ¢Como percibio la atencién de parte del personal de Seguridad de la tienda EI Gran
Dolar?

Excelente Bueno Malo

5. ¢Ha observado que el gerente de la tienda muestra interés y la pasion para atenderle

muy bien?

Siempre Casi Siempre_ Nunca____

6. ¢Como considera la presentacion que tiene el personal de la tienda?
Excelente_ Bueno Malo

7. ¢Ha observado que las personas que le atienden estdn comprometidos con usted como

cliente?
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Siempre Casi Siempre Nunca
8. ¢Ha observado que las tienda gran dolar cuentan con un surtido de productos?

Si No

9.¢Ha observado que las tiendas El Gran ddlar cuentan con un sistema de reserva y

despacho de producto a domicilio?

Si No

10. ¢Siempre que visita la tienda encuentra una gran variedad de productos y lo que
busca.

Siempre__ Casi Siempre___ Nunca____

11. ;Qué opina del sistema facturacion de las tiendas El Gran Délar?
Excelente_ Bueno Malo

12. ;Qué opina del sistema de ventas de las tiendas EL Gran Délar?
Excelente_ Bueno Malo

13. ¢ Considera que el personal seguridad necesita capacitacion en atencion al cliente?

Excelente Bueno Malo
14. ;Cree en la necesidad de implementar estrategias para mejorar el proceso de caja?
Excelente Bueno Malo

15. ¢Considera que es necesario de implementar estrategia para mejora el proceso de

ventas?

Excelente Bueno Malo
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16. ;Considera necesario implementar una estrategia de ventas por teléfono, reserva de

productos y entrega a domicilio?
Excelente__ Bueno Malo

17. ¢Considera usted que es importante la capacitacion del personal sobre la utilidad de
los productos su funcionabilidad?

Excelente Bueno Malo

18. ¢(Considera usted que al implementar un procedimiento ante quejas y reclamos

mejoraria la atencion al cliente?

Excelente Bueno Malo

19. (Cree usted que es necesario implementar un procedimiento de revision de

productos antes de ser cancelado y despachado?

Excelente Bueno Malo

20. ¢Cree usted que es necesario un procedimiento mas agil para mejorar la facturacion

y despacho de su producto?

Excelente Bueno Malo

21. ¢Cree necesario un procedimiento especial con un sistema para ventas de mayoreo?

Excelente Bueno Malo

22. ¢(Considera necesario implementar un procedimiento de reserva de productos y

entrega a domicilio?
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Entrevista

¢Los vendedores conocen los productos y saben asesorar a los clientes, sobre
su funcionabilidad y la utilidad que tienen los productos? R//Si saben como

utilizar los productos sin que exista una capacitacion sobre ello

¢Su personal en general desde la seguridad hasta el gerente esta
comprometido con el cliente final y estan sabedores de la importancia que tiene
dar un valor agregado? R// Si todo el personal tiene que atender bien a los

clientes y algunos llevan sus productos hasta la caja.

¢, Cudles son los procesos y sistema internos para manejar el stock de
inventarios y efectuar pedidos para surtir tiendas? R// se revisa con el

encargado de cada pasillo que es lo se ha vendido para volver a surtir.

¢,Cuenta con un sistema especial para clasificar los clientes de mayoreo? R//
antes se contaba con un sistema mayoreo pero luego decidimos ponerlo mejor

al detalle.

¢,Cree usted la necesidad de implementar estrategias desde el personal de
ventas hasta seguridad? R//Seria excelente para el crecimiento de nuestro

negocio y atraer a mas clientes para que aumenten nuestras ventas.
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¢Sabe que es la cadena de valor de servicio? Me gustaria que me explicara

bien en qué consiste Cadena De Valor de Servicio.

¢Implementaria cadena de valor en su negocio? Si es una estrategia que nos

ayude a crecer en ventas me parece perfecto.

Nota: la entrevista nos sirvi0 para nuestra investigacion y poder tener un

alcance de lo que queremos llegar con la investigacion.



