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INTRODUCCION

Este trabajo presenta una investigacion a manera de tesis descriptiva sobre un
estudio social para el conocimiento de la viabilidad de una capacitacion en
servicio al cliente a los prestadores de servicios de Bodega Aurrera, instalada
en la ciudad de Comonfort, Gto. La finalidad de este proyecto consiste en
demostrar la inconformidad de los clientes en relacion al servicio que se les
brinda dentro del establecimiento y que de existir una adecuada capacitacion

esto no se daria.

El trabajo esta constituido por cinco partes. En el capitulo | se aborda todo lo
referente al Marco Histérico, es decir plasmar el origen y evolucion de Bodega
Aurrerd, su filosofia y estructura organizacional, esto con el objetivo de conocer

como esta conformada y que politicas maneja.

Dentro del capitulo Il se expone el problema general de la empresa, la
justificacion del trabajo, objetivos, preguntas de investigacion y la hipotesis que
argumentan estas, es decir el Marco tedrico que dara el sustento de nuestro
proyecto, para con ello dar paso a la metodologia que se desarrolla en el tercer

capitulo.

En el capitulo IV se hace la indagatoria de la importancia del area de Servicio al
cliente y el como es manejado dentro de la Bodega Aurrera, que aciertos y
fallas tienen los empleados al momento de desempenfiarlo y detectar el por qué

los clientes estan insatisfechos con dicho servicio.

Por dltimo y después del analisis realizado se estructura de la propuesta de

mejora para dicho servicio.



CAPITULO I.
BODEGA AURRERA.

1.1 HISTORIA DE AURRERA (ORIGENES).t

Las tiendas con nombre "Bodega Aurrerd" fueron establecidas por primera vez
en 1970, cuando Wal-Mart asumié el control mayoritario de Grupo Cifra,

decidié mantener el nombre de las tiendas Bodega Aurrera.

Aurrera (Ya no existe):

Fueron tiendas o hipermercados que existieron desde 1958 a 1997 (nota
Aurrera Bolivar, la primera tienda de este tipo aun existe con el nombre Bodega
Aurrerd). En 1997, con la llegada de Wal-Mart a México todas las tiendas

Aurrera cambiaron su nombre a Wal-Mart Stper Center

Bodega Aurrera:

Son tiendas enfocadas a ciudades con menos de 100,000 habitantes y areas
populares en las grandes ciudades donde no es posible ubicar un
hipermercado. Manejan los productos de mayor rotacion en los hipermercados
de las divisiones de abarrotes, perecederos, y una seleccion de productos de
ropa y mercancias generales. Tienen una superficie de piso de venta entre
4,500 y 5,000 metros cuadrados. Su competencia directa son tiendas como

Soriana Mercado, Bodega Comercial Mexicana, Chedraui.

En la actualidad, la estrategia publicitaria de Bodega Aurrera se basa en el

personaje animado de Mama Lucha, una luchadora enmascarada que es la

' http://es.wikipedia.org/wiki/aurrer%c3%al (1-sep-2012)


http://es.wikipedia.org/wiki/Aurrer%C3%A1

publicidad de la empresa, “la campeona de los precios bajos”. Dicha publicidad
la cual estéd orientada a las amas de casa que tienen la responsabilidad de
administrar los recursos econdémicos con los que cuenta su familia sin privarle

todo aquello que necesita.?

Imagen 1.

Fuente: Publicidad Bodega Aurrera, Comonfort Gto.

Mama Lucha, sin duda alguna se ha convertido en la ideologia de la empresa
asi como en la Representante de las amas de casa que aparentemente no

tienen voz y que exigen precios justos.

2.
idem



El personaje de Mama Lucha ha sido modifécado de acuerdo a las diversas
épocas del afo, permitiendo asi que la publicidad de la empresa no quede

olvidada y siga siendo reconocida por sus consumidores.

Imagen 2.

Fuente: Publicidad Bodega Aurrera, Comonfort Gto.

1.2 FILOSOFIA ORGANIZACIONAL.

Mision:

“Buscamos mejorar las comunidades donde tenemos presencia y apoyamos a

nuestros vecinos afectados por los desastres naturales “*

* Informacién obtenida de :http://www.walmartméxico.com.mx/nuestro_compromiso.html/sep/2012.



Trabajamos todos los dias por un planeta mejor, a través de practicas que nos
permitan un uso eficiente del agua, el aprovechamiento de energia limpia, la

reduccion de desechos y la venta de productos sustentables.

Ser el mayor empleador privado en la region, una empresa lider donde todos
nuestros asociados y colaboradores pueden crecer. Por eso generamos
empleos para que mas familias mejoren su calidad de vida a través del

desarrollo personal y profesional.
Valores:

Ademas procuramos siempre el respeto a la dignidad, la igualdad y la salud de

nuestros asociados.
Responsabilidad social:

Bodega Aurrera como corporativo siempre se ha preocupado por el bien social,
certificAndose como empresa de calidad , siempre preocupada por la poblacién
mexicana en especial por las personas de clase media baja, que son las que

estan mas vulnerables alas varianzas econdmicas por las que atraviesa el pais.

Trabajamos para ser parte del crecimiento de nuestros proveedores y los
apoyamos con iniciativas como el programa de desarrollo de proveedores
PYME que les permite incrementar sus utilidades y generar mas empleo.

Ademas somos una empresa verde que trabajamos para el bienestar ambiental.

1.3 ANALISIS DE COMPETENCIA.

Entendemos por competencia la rivalidad o lucha entre dos o mas individuos en

condiciones similares para conseguir una misma cosa o superar al rival.



En la competencia empresarial podemos hablar de dos tipos: la primera es la
competencia directa, la cual abarca los negocios que venden un producto igual
o similar al nuestro y que lo venden en el mismo mercado, es decir,” buscan el

mismo tipo de clientes para vender el mismo producto”*

En segundo lugar esta la competencia indirecta que esta formada por todos los
negocios que intervienen de forma lateral en nuestro mercado, buscan
satisfacer las mismas necesidades de forma diferente y con productos

sustitutos.

Al referirnos al caso de Bodega Aurrera, la competencia directa son las
bodegas, tiendas que manejan precios accesibles y una imagen popular, por lo
tanto lo demas establecimientos son competencia indirecta ya que pretenden
alcanzar una imagen de status ademas de no ofrecer precios tan bajos, sus
almacenes se constituyen de corredores amplios y estantes con acabados

disefiados para dar una idea de calidad y posicion.

En México existen grandes cadenas de autoservicios que han logrado una
disminucién en su demanda y provocan que en el mercado exista una mejor
competencia entre tiendas por la preferencia y posicionamiento de los
consumidores. Estas han acaparado la mayor parte de los consumidores, la
competencia real de distribucién de productos de primera necesidad que se

encuentran entre ellos, y son:

e Mega Comercial Mexicana
e Comercial Mexicana

e Bodega Comercial Mexicana

e Soriana
e Walt Mart
N La competencia “directa e indirecta” informacion

obtenida:http://www.esmas.com/emprendedor/herramientasy/articulos/marketing/184455/competenc
ia/competencia-directa-competencia-indirecta/ sep/2012.



e Chedraui
e Cotsco

e Sam's Club®

Ahora bien para competir en un mercado, que demanda mucho de la
organizacion debido a las empresas que se encuentran en él, es importante
obtener premios y reconocimientos para certificar la calidad de servicio o

producto que ofrecemos .

1.4 PREMIOS Y RECONOCIMIENTOS.

Para que una empresa genere un prestigio que sustente su imagen corporativa
existen diversos premios y reconocimientos otorgados por diversas instituciones
reconocidas a nivel local e internacional. En el caso de Bodega Aurrerd como

empresa ha obtenido los siguientes premios:

e “La Compania Multinacional mas admirada en Centroamérica por la
revista estrategia y negocios & negocios, revista de negocios lider en
Centroamérica.

e “Empresa Socialmente Responsable Centro mexicano para la filantropia
por la CEMEFI.

1.5 TIPOS DE BODEGA AURRERA.

La empresa labora con dos tipos de bodega, las cuales presentan

caracteristicas del lugar en el que laboran; estas son:

> Informacién obtenida de http:/ses.scribd.com/doc/59972141/bodega-aurrera-sep2012



Bodega Aurrerd Express: son tiendas bajo el formato de conveniencia, las
cuales presentan un &rea de superficie de venta entre 70 a 100 metros® y
operan bajo el sistema de franquicia. Sus competidores principales son Cadena
Comercial OXXO del grupo FEMSA, Super City De Soriana, 7-Eleven de casa

chapa y cadena Comercial Extra del Grupo Modelo.

Imagen 3.

Fuente:http://es.wikipedia.org/wiki/Bodega_Aurrera

Sus Frases Utilizadas han sido:

e 1997: Economia a manos llenas
e 2001: Mas barato todos los dias

e 2004: Ahorro tan valioso como tu


http://www.google.com.mx/imgres?imgurl=http://www.gcretailindetail.com/adm/upload/bodegaaurreraexpress1.jpg&imgrefurl=http://www.gcretailindetail.com/noticias-cadenas-de-mexico/autoservicios/Bodega-Aurrera/2011/09/06/Bodega-Aurrera-Express-se-mide-con-tiendas-de-conveniencia/&h=250&w=250&sz=99&tbnid=x0bodIevV7H-LM:&tbnh=90&tbnw=90&prev=/search?q=imagen+de+bodega+aurrera+express&tbm=isch&tbo=u&zoom=1&q=imagen+de+bodega+aurrera+express&usg=__mmnmPYT40qzZGKhY8YnOwsx_tDM=&docid=SbHOFIDE-B7-fM&hl=es&sa=X&ei=SFmlUIjDAsb62gXx6YD4DA&sqi=2&ved=0CCEQ9QEwAQ&dur=525

e 2006: La campeona de los precios bajos
e 2009: Los precios mas bajos de México

e 2010: “Mas luchona que nunca”

Mi Bodega Aurrera: son tiendas con una superficie de ventas entre 1,000 y
1,500 metros cuadrados y estaran ubicados principalmente en zonas con
poblacion de ingresos medios y bajos y que estan enfocadas en lugares donde
hay menos de 50,000 habitantes. Compiten principalmente con los
supermercados como Soriana Express, Super precio y Super de Grupo
Chedraui.
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Imagen 4.
Fuente: fotografia Mi Bodega Aurrera Comonfort Gto.



1.6 BODEGA AURRERA COMONFORT, GTO.

Comonfort es un Municipio del Estado de Guanajuato cuya principal actividad
es la agricultura. En la actualidad Comonfort es un mercado virgen para

empresas grandes asi como para tiendas departamentales.

En el 2006 grupo WAL-MART penetra el mercado de Comonfort inaugurando Mi
Bodega Aurrera, la primera empresa grande a nivel nacional en explotar este

mercado.

Bodega Aurrerd abrié sus puertas sin tener competencia directa, lo cual le
otorga un mercado virgen, por decirlo de alguna manera, que recibe a la

empresa con los brazos abiertos.

Los ciudadanos de Comonfort en su mayoria son de clase media baja, en
educaciéon se podria hablar hasta un nivel medio superior con sus variantes; la
zona geogréfica es poco transitada, no existe industria, la migracion es un tema
muy comun entre las familias; ademas de que las familias tienden hacer
relativamente grandes(aproximadamente 10 miembros). En la actualidad, apoco
mas de seis afios de la inauguracién de Mi Bodega Aurrera, las condiciones de

mercado siguen estables sin modificacion alguna.

Bodega Aurrerd Comonfort tiene una construccién 70 metros de largo por 50
metros de ancho aproximadamente; cuenta con servicio de estacionamiento,
diversas areas de acuerdo a la clasificacion de los productos, seis cajas de

cobro, casilleros afueran de los bafios.

Manejan un servicio en horarios de 8:00 a.m. a las 10:00 p.m. de lunes a
domingo. Ademas de que durante los primeros afios se ubicé en el gusto y

preferencia de los residentes de Comonfort.
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1.7 ESTRUCTURA DEPARTAMENTAL DE BODEGA AURRERA.

La Bodega Aurrera de Comonfort cuenta con nueve areas de operacion sin
contar los departamentos de: gerencia, contabilidad, administracion y recursos

humanos. Estas nueve &reas son:

e Departamento de carniceria: estd conformado por dos personas aunque en
turnos diferentes; es decir, una por la mafana y otra por la tarde. En este
departamento se ofrece la venta de carne roja y carne blanca como es el
pollo, el pescado, la carne de puerco, la carne de res y en ocasiones

mariscos.

En esta &rea se realizan los empaguetamientos de la carne, cortes (normales o
a peticion del cliente), se descongela el producto, se lava ademas de aplicar los

conservadores.

Imagen 5

Fuente: fotografia Mi Bodega Aurrera Comonfort
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e Departamento de carnes frias: al igual que el departamento de carniceria,
agui solo operan dos personas y cada uno en diferente turno. En esta area
los clientes pueden encuentra: salami, queso amarillo, y los diferentes tipos

de jamon.

La ventaja de este departamento es que no soOlo vende los productos
empaquetados como en las tiendas externas si no que se permite la venta de
productos por peso o pieza. Los clientes encuentran productos muy econémicos

como es el caso de las salchichas que por pieza cuestan Unicamente $1.00.

ET

Imagen 6

Fuente: Fotografia mi Bodega Aurrerra Comonfort
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e Departamento de panaderia y tortilleria: dentro de esta area laboran cinco
personas las cuales elaboran el pan y las tortillas; dentro de la panaderia se
realiza lo que viene siendo telera, pan de azlcar, bolillo, y pasteles de venta

cotidiana o bajo pedido.

A diferencia de las otras areas a este lugar no se permite el paso y se
mantiene cerrado ya que la higiene es muy importante, los empleados tienen la

obligacion de utilizar: cubre bocas, gorras, guantes, mandil y zapato cerrado.

Imagen 7

Fuente: fotografia Mi Bodega Aurrera Comonfort
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e Area de cajas: existen seis cajas y son seis personas encargadas de esta
area ; sin embargo las cajeras no trabajan de tiempo completo dejando tres
por la mafiana y tres por la tarde; esto ha generado que el cliente se queje

de la lentitud que existe al cobrar los productos.

En esta area también laboran cerillos que solo trabajan cuatro horas al dia

por ser menores de edad; es decir, que se rolan turnos y horarios.

Imagen 8

Fuente: fotografia Mi Bodega Aurrera Comonfort

e Area de servicio al cliente: existe un encargado que responde a cualquier

duda que se tenga acerca de algun producto; por otro lado también es el
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encargado de dar las botellas de vino que se le piden a la cajera. En esta
area también se tratan problematicas referente a devoluciones e

inconformidades, garantia, etc.

Imagen 9

Fuente: fotografia Mi Bodega Aurrera Comonfort

Areas de seguridad: solo existe una encargada de seguridad esta persona tiene
la responsabilidad de: al entrar a la tienda detener a las personas que entran
con bolsas y pedir de favor que las guarden en un casillero, ademas solicita al

cliente que los carritos que se ocupan sean devueltos a su lugar.
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Imagen 10

Fuente: fotografia Mi Bodega Aurrera

Departamento farmacéutico: en este departamento existen dos encargadas;
una de ellas es doctora la cual da informacion al cliente acerca de los

medicamentos.

farmacia

Imagen 11
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e Area de limpieza: solo existen tres sefioras encargadas de la limpieza de

los sanitarios y de la tienda.

Imagen 12

1.8 ANALISIS DE LA FILOSOFIA DE LA EMPRESA EN
BODEGA AURRERA COMONFORT.

Una vez mencionados los valores y con base en la informacion obtenida por la
metodologia cualitativa, observacion no participante, se presenta el andlisis de

la filosofia de la empresa aplicada a la Bodega Aurrera sucursal Comonfort.
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1.8.1 ANALISIS DE LA MISION.

‘Llevar a la mayor parte de la poblacion del pais productos de calidad y a

precios mas bajos de forma permanente”°

Respecto a la sucursal Comonfort podemos decir que si toma en cuenta el
analisis mencionado ya que, es la tienda que ofrece productos de buena calidad

y sobretodo muestra precios bajos todo el afio.

Cuando se quiere que una organizacion dé una imagen positiva respecto al

equipo de trabajo, se requiere crear identidad a cada uno de los empleados de

la empresa consiguiendo asi la identificacion con la filosofia y el desarrollo

para alcanzarla.

1.8.2 ANALISIS DE VISION.

"Contribuir a mejorar la calidad de vida de las familias en México y
Centroamérica”, el mejorar la calidad de vida en el pais depende de muchos
aspectos iniciando por la educacién y las posibilidades de progresar.” Como ya
se habia mencionado, el mercado para el que trabaja Bodega Aurrera
Comonfort es un publico de clase media baja en su mayoria; ademas debido a
la situacion econdémica la educacién es un privilegio de unos cuantos. Bodega
Aurrerd Comonfort no tiene programas de apoyo a la comunidad que pueda

mejorar la calidad de vida de los comonforenses.

® Informacién obtenida de: http//www.bodegaaurrera.com.mx/dic/2012
7.
idem
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1.8.3 ANALISIS DE LOS VALORES DE LA ORGANIZACION.

“RESPETO POR EL INDIVIDUO” ®

Significa trabajar en un ambiente tolerante y digno con igualdad de
oportunidades. Compartir informacion, escuchar y promover el desarrollo entre

asociados, empleados y clientes, son ejemplos de respeto.

Con la observacion no participante me percaté que el personal de cajas se
molesta cuando el cliente pregunta acerca de algun otro servicio ademas de
trabajar de manera lenta; dicha cuestiéon se confirmo con los resultados de las
encuestas que demuestran que pese a que la opinidbn de los encuestados
radica en que el trabajo de las cajeras es relativamente eficaz pues el 65%
corresponde a regular; la opcién Bueno acerca del servicio queda al mismo
nivel que el Pésimo sin tomar en cuenta el 13% por la opcién Malo (véase
gréfica 1)

® http://www.walmartmexico.com.mx/ene/2013



¢Como consideras el servicio que
proporcionan las cajeras en base ala
rapidez con la que atienden?

B Bueno MPésimo ® Malo ™ Regular

Gréfica 1.
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El 65 por ciento de la gente respondié que las cajeras atienden regular en base

a la rapidez.

Fuente: Elaboracion propia

“SERVICIO AL CLIENTE”.

Es ofrecer mercancia de calidad, variedad de productos y precios bajos todos
los dias. El servicio es la esencia del negocio. Después de realizar un estudio
de comparacion con otras tiendas de la regiébn me di cuenta que los precios de
Bodega Aurrera si son mas bajos, por ejemplo; el kilo de tortillas se encuentra a

$9.00 mientras que en las tortillerias externas el precio llega hasta los $15.00.

Sin embargo el servicio también tiene que ver con el trato que se le da al cliente
y la manera en que se realiza el trabajo. Como se puede observar en la gréfica
anterior las personas coinciden en que las cajeras son lentas y tienen un trato

negativo.

“BUSQUEDA DE LA EXCELENCIA”.

Implica innovar, mejorar continuamente e ir un paso adelante en todo lo que se

hace para superar las expectativas de los clientes y socios.’

Los cambios que ha realizado Bodega Aurrera Comonfort con base en su
estructura, disefo, dinamismo e innovacion son escasos desde que se abrio al

publico por primera vez.

idem
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CAPITULO Il.

EL PROBLEMA Y SUS GENERALIDADES.

Los estudios de comunicacion dentro del area organizacional son relativamente
nuevos en nuestro pais, la ausencia de departamentos especificos en las
empresas han provocado una crisis de necesidad. Hoy en dia la comunicacion
en las empresas soOlo se puede apreciar desde recursos humanos y deja de

lado todos los aportes que puede ofrecer a la empresa y al desarrollo de esta.

Cultura, clima laboral, redes de comunicacion, imagen corporativa,
capacitacion, talleres, reclutamiento e identidad son actividades propias de la
comunicacién dentro de las empresas; otras tantas forman parte en menor o
mayor grado, ademas de que la comunicacidn siempre cuenta con herramientas
de apoyo como son las RRPP (Relaciones Publicas) y la mercadotecnia. Sin

embargo muy pocas empresas prestan atencion a estas problematicas.

2.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

Mi Bodega Aurrera es la empresa mas grande de Comonfort, Guanajuato; esta
sucursal opera con un personal escasamente capacitado; decimos
escasamente ya que la capacitacion otorgada por la empresa se encuentra
dirigida a cuestiones técnicas de operacion y dejan por un lado la cuestion
humana. Esta se comenzé a reflejar a nivel de la imagen de la empresa desde
hace poco méas de un afio aproximadamente. Ya que muchos clientes que

acuden a esta empresa en esta sucursal se ha quejado del servicio que prestan
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sus empleados y a pesar de ello se sigue recurriendo a dicho lugar a realizar
las compras.

2.2 JUSTIFICACION.

Se ha demostrado el posicionamiento de las marcas, servicios, empresas 0
productos en el mercado determina las preferencias del cliente y Ia
identificacion de éste con la empresa; al hablar de corporaciones que tienen un
trato directo con el cliente, en donde el servicio que ofrece se determina
respetable y reconocida establece una imagen privilegiada para la sociedad y
asi mismo no pierde su posicionamiento.

Como ya fueron mencionadas las diferentes opiniones de los clientes que
acuden a dicha empresa aunque son muy variadas. Este problema se ve asi
por la falta de capacitacion para sus empleados para que puedan cambiar y
puedan actuar relativamente a su trabajo.

Debido al aumento del tamafio de la poblacién de Comonfort, Gto., pueden
llegar a establecerse nuevas tiendas reconocidas por sus precios y su
mercancia es por eso que Bodega Aurrerd debe analizar las fallas del servicio
para poder seguir adelante, y cambiar el trato que se han demostrado a los
clientes.

2.3 OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE LA INVESTIGACION.

La palabra objetivo se encuentra orientada a la causa final de una accion; es

decir, relativo a los fines o propésitos de algin objetivo, ser institucion u
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organizacion es considerada la doctrina filosofica de las causa finales; desde la
perspectiva de la teoria de sistemas. Es la atribucion de una finalidad u objetivo

a un proceso correcto o a una estructura institucional.®

2.4 OBJETIVO GENERAL.

La investigacién realizada tiene como objetivo general identificar las areas de
oportunidad en cuanto al servicio brindado a los clientes de Bodega Aurrera de
Comonfort, y con base a lo detectado proponer que se realicen capacitaciones
para todos los integrantes que sirven a los clientes dentro de la sucursal para
que asi se pueda evaluar a cada uno de ellos dependiendo su labor ante los
consumidores, también seria conveniente acomodarlos en diferentes aéreas
dependiendo de su conocimiento y poner en la tienda un buzén de quejas y
sugerencias para asi poder darnos cuenta de las fallas o de las mejoras que
tengan los empleados. Para animarlos seria excelente propuesta poner el
cuadro del mejor empleado del mes para que asi puedan seguir laborando con

gusto desde las cajeras hasta el subgerente.

2.5 OBJETIVOS ESPECIFICOS.

e Elaborar un sondeo de opinidén en los clientes para evaluar la atencion
recibida por parte del personal de la tienda.

e Conocer las generalidades del servicio al cliente.

% nformacién obtenida de : http//es.wikipedia.org. (enero 2013)
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e Analizar las encuestas para determinar los planes de mejora en cuanto al
servicio al cliente.
e Analizar la filosofia de la bodega Aurrera y verificar que sea acorde con

los servicios brindados.

2.6 PREGUNTAS DE LA INVESTIGACION.

De los objetivos anteriormente mencionados se desarrollan las siguientes

preguntas de investigacion:

¢, Cuadles son las aéreas de oportunidad en cuanto al servicio brindado a los

clientes de Bodega Aurrerd de Comonfort?

e ¢ Cual es la opinidn de los clientes y como evallan la atencion recibida por
parte del personal de la tienda?

e (Cual es el resultado de las encuestas aplicadas a los consumidores en
cuanto al servicio?

e ¢Cual es la filosofia de la Bodega Aurrera y cudl es su relacion con los

servicios brindados?

2.7 HIPOTESIS.

La ausencia de una capacitacion adecuada a todo el personal de Bodega
Aurrerd localizada en la Ciudad de Comonfort, Gto., ha causado un deficiente

servicio de las cajeras para con los clientes.
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CAPITULO III.

METODOLOGIA.

Para la investigacion cientifica, es posible desarrollar dos enfoques importantes
el cualitativo y el cuantitativo, en el primero se entiende que la cantidad es parte
de la cualidad, ademas de darse mayor atencion a lo profundo de los
resultados. Mientras que en el enfoque cuantitativo, lo importante es la

universalizacion de los resultados de la investigacion.

3.1 TIPO DE INVESTIGACION.

La estrategia metodolégica es considerada la mejor forma de acercamiento a un
fenémeno complejo y multidimensional. Dependiendo del tipo de investigacion

se define cual es la estrategia mas viable para el caso.

Cada una cuenta con diferentes herramientas, por ejemplo: si nos referimos a
una metodologia netamente cualitativa nos encontraremos con observacion
participante, historias de vida, entrevistas o el famoso diario del campo, por otro
lado si nos referimos a la cuantitativas, encontramos las encuestas, sondeos y

procesamiento de datos son cuestiones muy familiares.

Esta investigacion fue de campo y requirié de una metodologia tanto cualitativa
como cuantitativa para asi poder realizar un trabajo objetivo y poder eliminar las
causas. Las encuestas fueron aplicadas en las instalaciones de Bodega

Aurrera.
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3.2 NIVEL DE INVESTIGACION.

Toda investigacion requiere de un universo de estudio que establezca las
limitantes y que a su vez permita la triangulacion de datos. En esta que fue
realizada en la Bodega Aurrera, el universo de estudios consiste en el centro

del Municipio de Comonfort.

A diferencia de otras investigaciones de comunicacion esta no esta centrada
como tal en los empleados, sino en el tipo de la percepcion que los clientes de
Bodega Aurrera tienen de los trabajadores y en como esta percepcion va
afectando a la imagen de la empresa. El objeto de estudio se vuelven los
clientes quienes son los que determinan el posicionamiento de la marca en el

mercado.

Este trabajo tiene un nivel de investigacion descriptivo ya que esta sustentado
en una situacion gue se vive dia con dia en el Municipio de Comonfort, es por
€S0 gue se propone una solucion para que esta problematica disminuya y se

trate como tal al cliente.

3.3 METODOLOGIA CUALITATIVA.

Al trabajar con seres humanos como objeto de estudio, la investigacion se
convierte en un proceso sujeto-sujeto en un lugar de un proceso sujeto- objeto;
esto se da debido a que es posible estudiar a un ser humano sin atribuirle
emociones, sentimientos, pensamientos y conductas muy propias de nosotros.

Por dicha razon las investigaciones cualitativas (que son las mas utilizadas por
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las ciencias sociales) no tienen como tal un soporte sustentable, aunque la

triangulacion de datos ayuda a establecer bases solidas pero no repetibles.

Respecto a la metodologia cualitativa utilizada para esta investigacion se
utilizaron diversas técnicas: primero se utilizé la observacion no participante y

posteriormente la observacion participante.

3.3.1 OBSERVACION NO PARTICIPANTE.

Observacion no participante: este trabajo consistié en observar como se realiza
el servicio al cliente en Bodega Aurrera partiendo desde las cajeras, cerrillos,
hasta los altos mandos dentro de lo que conforma Bodega Aurrerd sucursal

Comonfort sin involucrarme en este proceso. Por ejemplo:

Entre los resultados obtenidos de estas observaciones me pude dar cuenta que
existen seis cajas que deberian de operar; sin embargo Unicamente se
mantienen en constante servicio tres debido al cambio de turnos de los
empleados cuestion que quiere decir que falta de personal. En este mismo
departamento que tanto las cajeras como los cerillos tienden a ser lentos en el
momento de realizar su trabajo; este punto se agrava los dias lunes ya que es

dia de mercado en Comonfort y hay mucha gente comprando su despensa.

3.3.2 OBSERVACION PARTICIPANTE.

A diferencia de la observacion no participante en ésta si se involucra la

participacion del investigador en el proceso. Sin embargo este tipo de recurso
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es mas subjetivo que el anterior; por dicha razén solo en casos muy especificos

durante el analisis haré usos de mi propia experiencia.

3.4 METODOLOGIA CUANTITATIVA.

La investigacion cuantitativa es aquella en la que se recogen y analizan datos
cuantitativos sobre variables'!. Esta investigacion requirié de la metodologia
cuantitativa en una encuesta como instrumento de medicién de 33 preguntas
dividido en cuatro partes: la idea de la empresa en general, el servicio al cliente,

el producto y las instalaciones.

3.4.1 MUESTRA.

Una muestra es una porcion representativa de una determinada poblacién®?. La
muestra se utiliza para evitar un estudio a toda la poblacién cuando esta es muy
grande. Para la metodologia cuantitativa se utiliz6 una muestra aleatoria para

100 personas.

3.4.2 CRITERIOS PARA LA SELECCION DE MUESTRA.

Depende de los criterios del investigador, la finalidad del estudio, la importancia

del trabajo entre otras cosas. Como ya se habia mencionado esta investigacion

" Informacién obtenida en http://www.fisterra.com/mbe/investiga (ene- 2013)
2 Informacién obtenida de http//www.tiposde.org (feb -2013)


http://www.fisterra.com/mbe/investiga
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utiliza una muestra aleatoria simple esto debido a que los clientes de Aurrera
son indefinidos y varian en los dias y en los horarios. Entre los criterios que se

utilizaron son:

¢ Que fuesen mujeres
e Edad de 20 anos en adelante
e Que sean clientes de Bodega Aurrera

¢ Que vivan en Comonfort.

Existen diversas maneras para seleccionar la muestra, la mayor parte de veces

3.4.3. ENCUESTA.

Este instrumento de medicién tiene la finalidad de medir la percepcion que
tienen los clientes de la empresa y el como se ha afectado a la imagen

corporativa.

La encuesta esta elaborada segun los criterios del Dr. Agustin Osornio
especialista en encuestas y estudios de opinidn; estos criterios establecen lo

siguiente:

e Las preguntas deben ser en numero impar

e Debe de existir una palabra clave para que sirva la captura de datos
e Debe de contener; numero, fecha y lugar de la aplicacion

e Los datos personales pueden omitirse en caso de no ser necesarios

e De preferencia la encuesta debe de estar en una pagina.
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Este instrumento estd basado en la escala de Likert de cinco puntos, es decir,

que engloba las respuestas en: pésimo, malo, regular, bueno y excelente.

3.4.4 PROCESAMIENTO DE DATOS.

Los datos obtenidos se capturan en Excel y SPSS; posteriormente se realizé

cruce de datos, tablas y graficas para interpretar los resultados.
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CAPITULO IV.

SERVICIO AL CLIENTE.

El servicio al cliente es determinante para marcar la satisfaccion e insatisfaccion
de los clientes, teniendo consecuencias tanto negativas como positivas en las
imagen, cuestion que se ve reflejada en el Aumento o disminucién de ventas del
producto (tratdndose de empresas como Bodega Aurrerd) el posicionamiento
que tienen las empresas en el mercado es determinado por los clientes que
siempre seran la parte mas importante ante cualquier tipo de servicios, en otras
palabras podemos decir que son los clientes los que determinan el éxito de la

empresa.

“Vender no es suficiente si queremos ser eficientes y sobrevivir en el futuro.
Debemos concientizarnos de que en el mercado actual no sélo es necesario
Atraer-Vender, sino Satisfacer-Fidelidad a los clientes, en especial a los méas
valiosos. Lograr diferenciarnos de los actuales y futuros competidores no es
facil, persigamos el reto de ser innovadores por la actitud de servicio de nuestra
organizacion y la consecuente busqueda de la satisfaccion de nuestros

clientes”.*®

“Obtendras mayor satisfaccion en el trabajo al saber que los demas disfrutan

tratar contigo, que te respetan y que respetan tu trabajo.**

“La satisfaccion del cliente se basa en una transaccion sencilla y que su

fidelidad depende del nivel de satisfaccion, sin embargo no se trata de que el

® DE NEGRI, Chiesa. “Las cinco piramides del marketing relacional”. ediciones Deusto. Espaia. 2009.
PAG.143
14 ,

idem
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cliente regrese, sino de lograr que lo haga con mas personas”.'®

No existe mejor publicidad que la propaganda y aun mas si se hace entre

cliente y cliente potencial.*®

Queda claro que el servicio que ofrece una
empresa en donde los trabajadores se encuentran en constante trato con el
cliente determina la imagen que estos proyectaran al exterior y las

recomendaciones por las que otros clientes seran atraidos a la empresa.

4.1 SERVICIO.

Un servicio es definido como una actividad identificable e intangible, es el
objeto principal de una transaccion ideada para brindar a los clientes
satisfaccion de deseos o necesidades.*’

En una organizacion el servicio se ofrece de diferentes maneras dependiendo el
area en la que se trabaje y el tipo de trato que se tenga con el cliente, en este
trabajo solo nos enfocaremos al servicio de ventas en Bodega Aurrera de
Comonfort, Gto.

4.2 CLIENTES.

Es la parte mas importante para cualquier organizacion dirigida a las ventas en
especial, si es para productos de consumo que requieran de un prestador de
servicios.

B 1dem

'* CHAMPY, Jim. “Inspiracién: que hacer para que los clientes regresen”. Editorial Norma. México. ANO
2010. PAG. 206.

Y STATON, William / ETZEL, Michael / WALKER, Bruce.”Fundamentos de Marketing”. Edicién 13va.
México, DF. 2004. PAG.333y334.
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Del latin cliens, el término cliente permite hacer mencién a la persona que

accede a un

producto o servicio partir de un pago. Cliente puede ser utilizado

segun el contexto como sindnimo de comprador (la persona que compra el

producto), usuario (la persona que usa el servicio) o consumidor (quien

consume un producto o servicio)'®. Existen diversas clasificaciones de clientes

entre las mas conocidas estan:

e Por actividad: clientes activos y clientes pasivos.

e Por grado de satisfaccion: clientes satisfechos y clientes insatisfechos.

e Por su nivel de lealtad con la marca: Estos se clasifican en:*®

o Apostoles que son los incondicionales de la empresa.

o

Los clientes leales manifiestan un patron de conducta similar a los
apostoles, pero con nivel de intensidad menor.

Los clientes terroristas se definen por su bajo nivel de encanto y
de compromiso.

Los clientes potencialmente desertores estos manifiestan un parén
de conducta similar a los terroristas, aunque con menor
intensidad.

Los clientes indiferentes su actitud hacia el producto o servicio es
del tipo: “no esta bien ni mal, sino todo lo contrario”.

Los clientes rehenes son aquellos que a pesar de no estar
contentos con la empresa permanecen con la marca.

Los mercenarios se caracterizan por niveles de “encanto
“‘comparativamente elevados, pero con muy bajas intenciones

hacia el producto.

¢ Clientes potenciales: se divide en tres tipos de clientes, de acuerdo a:

1.

Su posible frecuencia de compras;

'8 |nformacién obtenida en http//definicién de cliente// (feb-2013)

Informacién
(febrero2013)

obtenida en htt//www.sonyentrepreneur.com/conocelos7-tipos.de-clientes.html
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2. Su posible volumen de compras y,
3. El grado de influencia que tienen en la sociedad o en su grupo

social.

Mi Bodega Aurrera de Comonfort Gto; es una organizacion dirigida a las ventas
de productos béasicos. Comonfort cuenta con una muy variada poblacion,
aunque en la mayoria el nivel econémico es clase media-baja al hablar de

aspectos sociales la diversidad incrementa en gran medida.

Los clientes de Comonfort son clientes activos y mercenarios; al referirnos a la
zona centro las compras se mantienen en forma constante. Mientras que las
personas de las comunidades realizan sus compras los dias lunes “dia de

mercado”.

Debido a que gran parte del mercado de Bodega Aurrer4 pertenece a las
comunidades, es decir acuden a ella a realizar su despensa. Por eso se tiene la

obligacién de brindar un trato homogéneo sin importar quién sea el cliente.?

4.3 PUNTOS PARA OFRECER UN BUEN SERVICIO.

Para que una empresa mantenga un buen servicio al cliente, segun algunos
autores, existen consideraciones que deben de ser tomadas en cuenta sobre
todo cuando nos referimos al departamento de ventas en donde existe el
contacto directo con el cliente, como es el caso de Bodega Aurrera. Algunas

son:

% CHAVARRIA Alvarado, Luis Fernando. “3 consejos para manejar clientes dificiles” Informacion
obtenida de www-gestiopolis.com (noviembre -2012)
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e “No mantener conversaciones personales con otros comparneros si hay
un cliente esperando ser atendido.?

e Al iniciar el didlogo con un cliente, saludar y mostrar una actitud de
servicio, amabilidad y buen trato.

¢ Identificar el motivo de la visita y resolver o derivar segun corresponda.
El tiempo de todos es importante, por lo que identificar oportunamente la
situacion ahorra tiempo y esfuerzos.

e Mientras se esté atendiendo a un cliente se debera tener toda la atencion
en él y la situaciéon que presenta.

e Procurar no distraerse con cosas que no tengan que ver con el cliente.

Ser proactivo en la entrega de informacion y no esperar a que el cliente
pregunte sobre cada aspecto. El empleado se convierte en experto en el
funcionamiento de la empresa, por lo tanto debe de adelantarse a las
peticiones del cliente y ofrecer alternativas que convengan a los intereses de

éste sin que salten las normas y politicas establecidas.

4.4 EL PROCESO DE VENTAS.

En cualquier empresa existe un proceso de ventas ya sea de producto o
servicio; cada corporacion requiere de un capital para seguir subsistiendo y
mantenerse en el mercado de manera competitiva. Segun datos del INEGI del
2009 cerca del 90% de las PYMES desaparece a los dos afios de su apertura,

esto se debe a la falta de capital que necesitan para poder seguir trabajando.

21.
idem
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Para que el proceso de ventas sea efectivo se debe:?

a. Conocer y ofrecer la oferta vigente. Destacar las ventajas del producto sobre
la competencia.

b. Mencionar otras ventajas deseables en caso de que el cliente te pregunte por
valores adicionales.

c. Mencionar las diferentes opciones de pago.

d. Buscar cerrar la venta en el momento

€. mantener un servicio al cliente positivo.

“Practicamente en todos los sectores de la economia se considera el servicio al
cliente como un valor adicional en el caso de productos tangibles y por

supuesto, es la esencia en los casos de empresas de servicios”*

“Para atender clientes dificiles la mejor receta es el control personal. Si el

trabajador cae en el mismo canal del cliente no va a lograr nada, por el contrario

puede empeorarlo.”*

45 EI PROCESO DE ATENCION EN CANCELACIONES,
DEVOLUCIONES Y QUEJAS.

Al igual en el proceso de atencion a cancelaciones, devoluciones y quejas se

deben de tomar en cuenta los siguientes puntos:

e Escuchar el reclamo o motivo de cancelacion del cliente.

e Ofrecer disculpas sinceras por los inconvenientes que lo Reclamado

2 ANDERSON, Dave. “Como tratar con clientes dificiles, 10 estrategias simples para vender a tercos,
desagradables y agresivos”. Ediciones Diaz de Santos. Espafia 2008. P. 176
Zhttp://www.deguate.com/artman/publish/gestion_rrhh/El_Arte_de_Servicio_al_Cliente_Parte_2_2327
.shtml/ (oct-2012)
24

Idem


http://www.deguate.com/artman/publish/gestion_rrhh/El_Arte_de_Servicio_al_Cliente_Parte_2_2327.shtml/
http://www.deguate.com/artman/publish/gestion_rrhh/El_Arte_de_Servicio_al_Cliente_Parte_2_2327.shtml/
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por el cliente pudieran haberle ocasionado.
e Mostrar empatia.
e Buscar una respuesta que dé solucion a la queja del cliente.
e Dar al menos un argumento para no cancelar.
e Demostrar que para la empresa cada cliente es importante.
e Despedirse amablemente.

e Mostrarle una sonrisa.

4.6 IMPORTANCIA DEL CLIENTE DE BODEGA AURRERA.

Sus compras son vitales para su participaciéon dentro del mercado es por eso
gue para cada organizacion debe contar con sus objetivos bien establecidos y
que concuerden con su realidad, jamas mentirle al cliente porque este tomara
una actitud negativa y por lo tanto realizarA comentarios negativos de la
organizacion que afecten su desarrollo o etapa de madurez evitando la

busqueda de nuevos mercados a la organizacion.

“PROFECOQ” es una organizacion del gobierno de México, a cargo del Fiscal
General, para proteger a los consumidores contra los abusos o fraudes por
parte de las empresas que operan en México”.”® Es la organizacion
gubernamental mas confiable del pais puesto que regula de manera honesta a
todos los negocios nacionales e internacionales que se encuentren en México.

Sus resultados siempre son positivos y avalan al consumidor.

“Un buen servicio al cliente se puede lograr si se mantienen las relaciones entre

clientes y trabajadores, dando tiempo para la “construccién” de las relaciones;

> www.profeco.gob.mx. (oct -2012)


http://www.profeco.gob.mx/
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de lo contrario lo que estariamos haciendo es remitir nuestros clientes hacia

nuestros competidores, quienes gozosos los van a recibir”. %°

Como clientes satisfechos siempre se tendra en mente un buen servicio para su
posterior adquisicion, y se recurrird a la persona que ofrecié dicho servicio por
su el interés que mostro hacia su cliente. La satisfaccion de un cliente inicia al
momento de tener una sana relacion con el vendedor ya que esto influye mucho
en compras posteriores.

“Obtendras mayor satisfaccion en el trabajo al saber que los demas disfrutan

tratar contigo, que te respetan y que respetan tu trabajo”?’

4.7 RESPUESTAS A LAS FALLAS EN EL SERVICIO.

Las empresas deben tener presente que cuando se produce un fallo en el
servicio que prestan, los usuarios esperan una respuesta rapida y eficaz y la
MAas pronta reposicion del servicio ya que si ho se da esta, el cliente se enoja y
cambia de mercado.

4.8 PRINCIPALES FALLAS EN EL SERVICIO DE BODEGA
AURRERA SUCURSAL COMONFORT, GTO.

Los fallos de un servicio provocan en los usuarios sentimientos negativos. Una

estrategia eficaz incrementa la satisfaccion y lealtad del cliente si, ademas se le

%® ALVARADO CHAVARRIA Luis Fernando. “Rotacién de personal y su impacto en el servicio al cliente”.
http://www.gestiopolis.com/marketing-2/rotacion-personal-impacto-servicio-cliente.htm.

* ING. BARRERA BOLANOS Ricardo, “Calidad en el servicio”
http://www.gestiopolis.com/canales5/emp/pymecommx/35.htm“Para atender clientes dificiles la mejor
receta.
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facilita informacion sobre lo ocurrido y los medios puestos para remediarlo.

“Un estudio hecho a ejecutivos de alto nivel demostré que el 70 por 100 mide la
calidad de los negocios de la compafiia segun las quejas de los clientes”?®

Los clientes tienen diferentes maneras de reaccionar debido al mal servicio, es
decir, no todos reclaman o muestran inconformidad directa; por dicha razon los

podemos clasificar en:

e Los pasivos son aquellos que no vuelven a recurrir a sus compras a la
empresa

e Los gue reclaman pero dan otra oportunidad a la organizacion

e Los gue hacen comentarios negativos y se van con la competencia

e Los gue se quejan y reclaman por cualquier cosa.

4.9 RAZONES POR LAS CUALES LOS CLIENTES DE BODEGA
AURRERA NO SE QUEJAN.

. Piensan que no vale la pena la pérdida de tiempo y esfuerzo.

. Se imaginan que nadie se va a hacer cargo de su problema ni de
resolverlo.

. No saben a dénde acudir ni qué hacer.

¢, Qué se puede esperar de los reclamos?

. Equidad en los resultados: Los usuarios esperan, que ante un fallo en el

*® BERRY, Leonardo. “Un buen servicio ya no basta”. Editorial Norma. Colombia 2002. pag. 28.
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servicio las compensaciones se igualen con el nivel de insatisfaccion.

. Procedimientos equitativos: Ademas de los procesos equitativos, los
usuarios esperan reglas claras y tiempos minimos para que se cumpla su
reclamacion, ademas, de que ésta sea de facil acceso. De esta forma,
con claridad, rapidez y ausencia de discusiones, los usuarios se sienten

tranquilos.

. Interaccion equitativa: Los usuarios esperan un trato cortés, cuidado y
honesto. Tratar a un cliente, en circunstancias de conflicto, con rudeza,
descuido u obligarle a probar lo que dice, haciendo la suposicion de que
miente o esta equivocado, no es mas que una falta de capacidad. Es de
resaltar que la mayoria de las empresas no responden adecuadamente

cuando el cliente se siente insatisfecho.

4.9.1 RECUPERACION DEL SERVICIO.

A todas las acciones que realiza una empresa como respuesta a un fallo en el

servicio que presta se les llama “Recuperacion del servicio”

4.9.2 ESTRATEGIAS PROPUESTAS PARA LA RECUPERACION DEL
SERVICIO.

Por lo regular, la empresa puede modificar a corto plazo el precio, tamafio de
fuerza de ventas y gastos en publicidad, pero so6lo a largo plazo puede
desarrollar productos nuevos y modificar sus canales de distribucion. Asi pues,

la empresa normalmente efectia menos cambios a la mezcla de marketing de



41

un periodo al siguiente (a corto plazo) de lo que podria sugerir el nimero de

variables de decision de la mezcla de marketing.”
Algunas estrategias para la recuperacion del servicio son:*

12 Facilitar los medios para que los clientes se quejen, de esta forma los altos
directivos de la organizacion pueden recopilar las quejas para un analisis
posterior, de esta forma también el cliente afectado se sentird escuchado y en
la espera de la recuperacion del servicio. “una buena recuperacion del servicio

puede convertir clientes ocasionales en clientes leales”

22 Cumplimiento en la recuperacion del servicio. Esto garantiza la satisfaccion
del cliente al saber que fue tomado en cuenta y hacerle sentir que es
importante, porque se debe tener en cuenta que los clientes son lo mas

importante.

32 Recuperacion de la satisfaccion siguiendo las reclamaciones de los clientes,
los esfuerzos de una empresa por corregir un problema y recuperar la confianza
tras un fallo, en el servicio, esto debe ser acorde con el fallo, es decir que logre

cubrir completamente la satisfaccion del cliente.

4.9.3 RESPUESTAS DE LOS CLIENTES POR UN BUEN SERVICIO.

Principalmente se lograra una fidelidad e incitara a la recompra, promocion de
la recuperacion del servicio a las demas personas, de esta manera siempre se
mantendran a los clientes satisfechos, “si se resuelven las quejas, se multiplica

la propension a realizar compras de repeticion frente al cliente descontento que

2 http://www.monografias.com/trabajos82/marketing-mix/marketing-mix2.shtml (nov-2012)
% http:/www.monografias.com (nov-2012)


http://www.monografias.com/trabajos82/marketing-mix/marketing-mix2.shtml
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no se ha quejado”. Esto ocurre en el caso de los clientes que dan una segunda
oportunidad con la esperanza de que en una proxima falla ahora si se vea

beneficiado y su servicio sea recuperado.®

4.9.4 CALIDAD EN EL SERVICIO.

“La calidad en el servicio se encuentra con mas dificultades, que en la calidad
de los productos que ofrece la empresa”, ya que analizando lo anterior la mayor
parte de las personas buscan obtener un buen servicio de otra manera “el mal
servicio es la principal causa de la pérdida de clientes”, de aqui surge la

importancia de mantener siempre un buen servicio.*

4.9.5 RESULTADOS.

La metodologia cuantitativa estd basada en la encuesta de 33 preguntas
aplicadas a mujeres de edad de 20 afios en adelante. Con esta encuesta se
pretendi6 medir la perspectiva que tienen los ciudadanos de Comonfort

respecto al servicio que se imparte en Bodega Aurrera.

La encuesta esta fundamentada en el procedimiento de medicién: Escala de
Likert de cincos puntos; este procedimiento consiste en dar al cliente cinco

opciones para la evaluaciéon de aquello que se quiere saber. En caso de la

*! HUETE, Luis Marfa. “Servicios & beneficios”. DEUSTO. 2003. PAGINA 96
% LARREA, Pedro. “Calidad de servicio” del marketing a la estrategia. Editorial Diaz de Santos. afio
2000. pag. 86.
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encuesta las cinco opciones son: Pésimo, Malo, Regular, Bueno y Excelente .La

codificacion se dio de la siguiente manera:

e Pésimo=1
e Malo=2

e Regular=3
e Bueno=4

e Excelente=5

La captura de datos y procesamiento de los mismos se realizd. A continuacién
se analizaran los resultados segun las cuatro partes que conformaron la

encuesta: Estructura, Producto, Servicio e Imagen.

Respecto a la parte estructural la mayor parte de opiniones de las mujeres
encuestadas es que Bodega Aurrera Sucursal Comonfort mantiene una

estructura adecuada, satisfactoria y sobretodo acertada.
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¢Como consideras las INSTALACIONES de
Bodega Aurrera?

H HEPesimo M Malo ®Regular mBueno M Excelente m total

0% 1%

S

1%

Elaboracion propia.

El 26 por ciento considera que las instalaciones de Bodega Aurrera se

encuentran en un lugar adecuado de eso no existe problema.
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Sin embargo en otras respuestas respecto a la estructura, el porcentaje mayor
se concentr6 en una opinidn regular lo cual se puede interpretar como un
declive en las opiniones de las personas. Un ejemplo de estos tiene que ver con

el servicio de limpieza en las instalaciones

El servicio de HIGIENE en las
instalaciones es:

M Excelente ®WBueno M Regular ®mMalo m®Pesimo

2%

Elaboracion propia.



El 40 por ciento opino que si mantienen las instalaciones de la tienda con una

buena limpieza.

La UBICACION de las Bodega Aurrera es:

B Pesima M Malo MRegular EBueno M Excelente

Elaboracién propia

46
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El 49 por ciento opina que la tienda estd en un lugar adecuado. Y que su

ubicacion es correcta ya que permanece en el centro de Comonfort.

RESPECTO AL PRODUCTO.

Bodega Aurrera al ser una tienda que se dedica a la venta de productos tiene
un compromiso mas serio en este punto; debe de buscar la manera que el

cliente se sienta atraido ya sea por la variedad, calidad, garantia o promocion.

En este punto los resultados fueron mas criticos ya que la gente considera que

la variedad de productos es muy satisfactoria.

¢Como consideras la VARIEDAD de productos
gue maneja la tienda?

B MPesimo M Malo BRegular mBueno M Excelente total

0% 1%

50%

2%

Elaboracion propia



48

En este punto los resultados fueron mas criticos ya que la gente considera que
la variedad de productos es muy satisfactoria. El 50 por ciento considera bueno

la variedad que esta empresa ofrece.

¢Como consideras la CALIDAD de los
productos que ofrece la empresa?

B Pesimo M Malo = Regular B Bueno ™ Excelente

Qs

Elaboracion propia

La calidad del producto se encuentra en una posicion mas susceptible ya que
en la actualidad las personas la considera por debajo de la media positiva es
decir se encuentra en posicién regular.
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Los PRECIOS de los productos son:

B Pesimo M Malo MRegular ®Bueno M Excelente ® total

0% 2% 2%

Ahora bien los precios para el cliente parecen ser satisfactorios esto se muestra
en la gréfica; considerando el 50 por ciento opinando que los precios son
buenos en los productos.
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RESPECTO AL SERVICIO.

La ATENCION al cliente es:

B Pesimo M Malo ®Regular M Bueno

Esta es la parte fundamental de la investigacion; el servicio al cliente por parte
de los trabajadores ha ido en decline debido a la ausencia de capacitacion en el
personal, los resultados afectan mas al personal de cajas ya que con lo que es
respecto a otra areas el servicio sigue manteniéndose adecuado. El 50 por

ciento opino que es atendida con una atencién regular.
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Y en la opiniones respecto a la atencion que reciben en los diferentes
departamentos obtuve los sigientes resultados;

El servicio de CARNICERIA es:

B HEPesimo M Malo MRegular B Bueno M Excelente m Total

0% 1%

B

1%

Elaboracién propia.
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El 50 por ciento opina que el servicio es bueno dentro del departamento de

carniceria.

El servicio de PANADERIA y TORTILLERIA es:

B MPesimo M Malo MRegular B Bueno M Excelente M total

0% 1%

B

1%
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¢Como consideras el servicio en el
departamento de CARNES FRIAS?

B Pésimo ®Malo MRegular M Bueno M excelente M total

0% 1%

(

1%
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El servicio de PAQUETERIA es:

B Pésimo M Malo MRegular ®Bueno M Excelente ® total

0%

>

1%




El servicio en la FARMACIA es:

B Pésimo M Malo MRegular B Bueno M total

0% 1%
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El servicio de los CERILLOS (personas que
ponen en bolsas los productos que
adquiriste) es:

HPésimo M Malo MRegular HBueno M Excelente M total

0%

e

1%

56
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¢Como consideras el trato que te dan las
CAJERAS a la hora de atenderte?

B Pésimo M Malo mMRegular ®Bueno M Excelente ® total

0%

>

1%
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¢Como consideras el servicio que
proporcionan las cajeras en base a la rapidez
con la que te atienden?

H Pésimo B Malo MRegular HBueno M total

0%
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CAPITULO V.

PROPUESTA DE CAPACITACION.

5.1. PROPUESTA.

“Administrar adecuadamente el servicio al cliente, le brinda una fortaleza
esencial a la empresa para ser mas competitiva” y para el logro de esta
propuesta no solamente es necesario la experiencia sino una capacitacion para

prestar un mejor servicio y de calidad.

Satisfaccion
del cliente

Retencion

Calidad del cliente

Lealtad de
los
empleados

La importancia que tiene capacitar a los empleados de Bodega Aurrera es
proporcionar a la empresa un departamento de recursos humanos altamente
calificados en términos de conocimiento, habilidades y actitudes para que

puedan mantener un mejor desempefio en su trabajo.
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Los principios basicos propuestos en la resolucion de los problemas son:

e Actuar rapidamente

e Asumir los fallos sin ponerse a la defensiva

e Mostar interés en la solucion del problema generado al cliente

e No discutir con los clientes

e Establecer los pasos necesarios para la resolucion del problema
¢ Mantener informados del proceso a los clientes

e Considerar la competencia

e Perseverar para recuperar la confianza.

En el punto cinco se muestran un evento muy importante puesto que en la
actualidad las personas les guardan un cierto apego o cariio a sus
pertenencias por muy sencillo que esto sea “los clientes de hoy agregan una
conexion emocional a los productos que usan y a los negocios donde los

compran”®

Propuesta de la capacitacion adecuada para los trabajadores de la Aurrera de

Comonfort.

Calidad en el servicio es un buen tema para llevar a cabo este proyecto,
iniciando desde altos mandos de la sucursal para que puedan exigir de manera
cabal a cada uno de sus empleados sobre todo a los de cajas un buen servicio
a los clientes que acudan a la sucursal para que los clientes se sientan a gusto
al acudir a la bodega a realizar sus compras y que puedan mantener un buen

servicio sobre todo a la hora de pagar en cajas.

Mi propuesta se basa primeramente en mantener el departamento de recursos
humanos y de ahi basarnos para capacitar a todo el personal que labora no

importa que sea la de la limpieza o el de panaderia “todos por igual”

> BARNEA, James. “Estrategias para lograr clientes rentables”. Panorama. México, D.F. 2009. P4g107.
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Realizarles un examen a cada uno para asi poder darnos cuenta de Si

realmente esté en el lugar adecuado laborando con gusto.

Otra cosa muy importante que falta es contratar mas cajeras para no enfadar a

los clientes a la hora de pagar es decir que haiga rapidez en el cobro.

Y para motivar a los trabajadores a atender amables y cambiar actitudes

pondremos un cuadro para calificar al mejor.



CONCLUSION

La Bodega Aurrera de la ciudad de Comonfort, Gto., carece de departamentos
de comunicacion y de recursos humanos, es decir que tras el estudio realizado
para este trabajo se denota que el personal ha perdido el significado de lo que
es un servicio al cliente de calidad; sobre todo las cajeras que a pesar de
contar con seis cajas no hacen uso de todas ellas y eso genera un lento servicio

en la atencién a los clientes.

La empresa debe trabajar en otros aspectos aparte de la estructura, distribucion
y variedades del producto que ofrece. Sin embargo estos son productos
secundarios ya que la importancia radica en que Bodega Aurrera esta
perdiendo su esencia como una empresa reconocida a nivel nacional por el

trato y las oportunidades que le ofrece al cliente.

Trabajar en un proyecto de capacitacion para el personal que labora dentro de
la empresa es un reto que debe correr la corporacion, ya no hablemos de un
problema a nivel local si no de una situacion que puede afectar la imagen de lo

qgue hoy es Bodega Aurrera.

Hoy en dia los departamentos de comunicacion han aportado instrumentos y
proyectos que permiten solidificar la cultura de las organizaciones.
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