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Introducción
La presente monografía describe la naturaleza de las actividades realizada en la práctica profesional en  Corporación Dinant y así elaborar un estudio profundo de la situación del departamento de Semi mayoreo donde se desarrollo el análisis FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas), con el propósito de encontrar debilidades del departamento siendo una de las más importante la pérdida de clientes estableciendo una investigación para definir el principal factor que causa esa debilidad.

Utilizando herramientas de diagrama de Ishikawa, flujo de procesos, estudio de tiempos se podrá proponer aportes que beneficien de forma directa al departamento sin costes altos utilizando el recurso y horas hombre de la empresa.

El aporte principal que utiliza de manera concreta aplicaciones en dispositivos telefónicos de forma gratuita para la supervisión de representantes de ventas y lograr el aumento de efectividad en dicho departamento con un mínimo esfuerzo de parte del área operativa y gerencia de distrito.

 Marco referencial
II.1 Investigación.
   II.1.1 Historia de Las Ventas (ciclo.)

La Prehistoria
Al nacer las primeras familias, se generaron los primeros conglomerados sociales. Ello condujo al desarrollo de la agricultura. Los historiadores estiman haberse dado este salto en el Periodo Neolítico, la segunda etapa de la Edad de Piedra, hace aproximadamente 8.000 – 10.000 años. Se inventaron las primeras herramientas agrícolas. En forma paralela, se inicia la cría de animales como una forma de asegurar el aprovisionamiento de carne, sin depender de la cacería. Igualmente se aprovechó la fuerza física de los animales de tiro.

   II.1.2 La Revolución Industrial
Se da en la segunda mitad del siglo XVIII una expansión económica importantísima a nivel de todo el globo terráqueo. El invento de la máquina de vapor fue el catalizador de la industria y el transporte y hasta la producción agrícola mecanizada.

Nacen los grandes telares, las locomotoras y los barcos transoceánicos impulsador por motores a vapor. Las cantidades de producto se incrementan vertiginosamente. El transporte se acelera. Los imperios europeos aprovechan sus colonias, no únicamente como fuentes de materias primas, sino como mercados extendidos.

No obstante, la actividad de las ventas era todavía labor de comerciantes y productores. Era por tanto, muy escasa la existencia de agentes vendedores por comisión. Habiendo plazas tan grandes, el principal objetivo de las empresas era fabricar en cantidades suficientes para abastecer sus mercados, cada vez mayores.

   II.1.3La Era de las Ventas
La primera mitad del Siglo XX, con dos guerras mundiales, un periodo entreguerras marcado por el descalabro bursátil de Wall Street y la Gran Depresión, golpeó a las empresas productoras al caer vertiginosamente los niveles de consumo, y con ello los precios. Algunos fabricantes, especialmente estadounidenses, vieron una tabla de salvación en la Segunda Guerra Mundial, pues el gobierno de su país abocó virtualmente toda la producción industrial al abastecimiento de sus tropas en los campos de batalla. Ello coadyuvó a sostener ocupada su fuerza laboral.

No obstante la bonanza industrial y laboral presente en la América del Norte, Europa sufrió los embates de la guerra en carne propia. Muchas de sus fábricas, consideradas blancos estratégicos por los ejércitos enemigos, fueron bombardeadas, minando así las principales fuentes de trabajo e ingresos.

Los empresarios descubrieron una muy desagradable realidad. Sus mercados, otrora prósperos y abundantes, habían desaparecido; en el mejor de los casos, se habían contraído. Los países europeos donde habían librado las grandes batallas, estaban destruidos y despoblados. ¡No había quien comprase productos! Como si fuese poco, las fábricas, en especial las estadounidenses, contaban con una enorme capacidad productiva instalada. Entonces la estrategia cambió. ¡Ahora necesitaban vender!

He aquí el nacimiento del Oficio de las Ventas. Los empresarios comenzaron a contratar personas cuya labor sería visitar todo el mercado, todos los posibles clientes, y promover sus productos. La misión de estos agentes era vender, a como diese lugar.

Se da entonces una práctica de ventas “a presión”. Se esperaba de un vendedor, tener dominio de ciertas técnicas, a saber: Presentación, Negociación, Cierre y Manejo de Objeciones.

Pero la historia estaba destinada a cambiar. Los mercados, ya bastante invadidos con productos alternativos, se saturaron aún más. Nace la competencia aguerrida, tanto nacional, como internacional. Surge el fenómeno japonés, fabricando bienes de bajo costo y aceptable calidad, quienes mejorando asombrosamente su nivel cualitativo industrial y comercial, ubican sus productos entre los de mayor prestigio a nivel mundial. (Miguel, 2012)
II.2 Empresa.
     II.2.1 Datos generales

             II.2.1.1 Nombre de la institución: Corporación Dinant

Oficial: Privado 
Modalidades que atiende: Producción y Ventas

Jornada: 6:00 am a 8:00pm 
Teléfonos: 223-573-40

             II.2.1.2 Recursos de la institución

Humanos: 8,000 empleados.

Materiales: 
· Maquinaria de oficinas.

· Materiales de oficina.

· Mobiliario y equipo.

· Maquinaria de Producción.

            II.2.1.3 Instalaciones físicas.
· Oficinas centrales en Tegucigalpa.

· Bodega Central en Tegucigalpa.

· Exportadora en el Bajo Aguan.

· 45 hectáreas en Valle de Comayagua.

· Instalaciones en Chinandega y Juigalpa de Nicaragua.

            II.2.1.4 Línea de productos

Dinant es una compañía comprometida históricamente y en forma permanente con la innovación constante para ofrecer a sus clientes productos con los más altos estándares de calidad a nivel mundial. Nuestros productos encierran una variedad de usos, sumados a su eficiencia, rendimiento, economía, nutrición, en fin toda una gama de beneficios para el consumidor.

Salud, calidad e innovación son características de todos los productos de Dinant.

· División de Snack: Yummies, Del rancho, Maní, Ranchita, Taco, Yummi trones, Yummix, Zibas, Zambos, Cappy Infladito, Tajadita de plátano, Chicharrones Del Rancho, Taquerito, Bolibarrigon, Tornitos, Marañón Con Sal Rellenon, Mix de Semillas y Frutas, Xixi Mani Con chile, Xixi Mani Saladito Clásico, Yams Mani Japones, Duplex, Xixi Caramelo Suave, Caramelo Yams Clásicos, Juba Con Chicharrón.
· Bebidas: minifriito del frutal, vegetales en aluminio,marinero bote, tampico citrus, jugo de la granja tetra top, nectar lata.


· División de Grasas y Aceites: aceite, manteca y margarina.

· División de productos alimenticios: pasta de tomate, adobo íssima, consomé issima, harinas, kétchup issima, salsa de pasta, sofrito, sopas y comidas, spaguetti ís, tallarines, chile schilo’s, encurtido schilo’s, salsas issima.

· División de productos agrícolas: altima, biocombustible, palma africana.
· División cuidado del hogar: cloro zixx, Suavissimo Frescura Primaveral,  

Suavissimo Floral, zixx Limpiador Lavanda, zixx Limpiador Manzana, zixx Limpiador Brisa del Car, pañales nenitos.

     II.2.2 Antecedentes de Institución. 

En julio de 1960, Miguel Facusse asumió el reto de formar su propia compañía y constituyó así Químicas Dinant de Centroamérica S.A. Luego realizó una alianza con las compañías internacionales Procter & Gamble y American Home Products, entre otras; además lideró compañías distribuidoras para comercializar sus propios productos. En 1970, incursionó en el negocio de alimentos, con la creación y establecimiento de la marca Naturas. De la misma forma, comenzó actividades agrícolas en Comayagua, a través del cultivo de tomates y luego entró a la producción de Snacks, con la marca Yummies.

 Con la quiebra de la mayoría de las Cooperativas Campesinas, en la década de los 80´s, la Palma Africana se encaminaba a desaparecer. En ese momento, Miguel Facusse incursiona en el Sector Agrícola con cultivos en el rubro, abriendo una Planta Extractora de Aceite e invirtiendo en la compra de terrenos adicionales para expandir los cultivos de Palma, con el objetivo de integrar dichos productos a la cadena industrial de la elaboración de jabones; adicionalmente entrando fuertemente a la siembra de toronja, tomate y  plátano.

En 1991, consolida las operaciones a nivel regional bajo el nombre Corporación Cressida y lidera el mercado centroamericano con sus marcas: Doña Blanca, Jabón Supremo, Pine Sol, Azistín, Xedex, Xtra, Magia Blanca, Fresca, Ahora y Bontá; productos de Lavandería, Aseo e Higiene Personal.

Desde su fundación, Dinant, ha demostrado su liderazgo con el desarrollo de productos de consumo masivo de calidad superior que le permiten incursionar y competir plenamente en los mercados globalizados. Dinant, ha logrado revitalizar su presencia regional, alcanzando un liderazgo indiscutible con sus marcas. Lo anterior se complementa con el crecimiento de la Unidad Agrícola que provee las principales materias primas para la elaboración de los productos de consumo masivo, asimismo la producción de frutas y vegetales frescos para la exportación y la ampliación de productos alimenticios que satisfacen los gustos más exigentes. Dinant es una empresa líder de clase mundial, con capital hondureño y con operaciones en toda Centroamérica y en el Caribe. En este recorrido hemos demostrado nuestro compromiso con el desarrollo económico de la región y la responsabilidad social empresarial, generando una imagen de credibilidad que nos permite tener relaciones armoniosas con el ambiente, las comunidades y nuestros colaboradores.  
    II.2.3 Misión.

Producir más, con calidad y eficiencia para generar bienestar social y rentabilidad económica, procurando a la vez, mejorar nuestro medio ambiente.

     II.2.4 Visión.

Ser una compañía líder de clase mundial.

    II.2.5 Principios.

· Llevar apasionadamente, calidad y valor a nuestros consumidores.

· Trabajar en Equipo.

· Mejorar la calidad de vida de nuestros colaboradores, clientes y sus comunidades.

· Respetar a la diversidad, la inclusión y nuestro ambiente.
     II.2.6 Valores que guían nuestro el accionar.

· Nuestra Gente

· Innovación

· Honestidad y Confianza

   II.2.7 Estructura Organizacional.

II.3 Departamento.
     II.3.1 Descripción General del departamento de venta.

El departamento de venta de corporación Dinant tiene una relación extensa con el departamento de logística las funciones o actividades realizas van de la mano entre estos dos departamento para abarcar los diferentes segmentos de mercados el área de ventas es muy extensa se divide en sub departamentos individuales Venta al detalle y semi mayoreo, venta Mayorista, venta Súper Mercado a nivel nacional.
      II.3.2 Descripción del departamento de Detalle y Semi mayorista.

El departamento de Detalle y Semi mayoreo es una rama del Departamento de venta que atiende explícitamente a la zona de Francisco Morazán la cual cuenta con 48 representantes de ventas (R.V) de Detalle divididos en 6 distritos realizando ventas menores de L. 500 también cuenta con 12 vendedores Semi Mayoristas el cual tienen una subdivisión interna de Semi Mayoreo local encargados en ventas en la ciudad Capital atiendo clientes entre un rango de L.500 a L.10, 000 y representantes Semi Mayoreo Foráneo encargados en los municipios de Francisco Morazán entre un rango de L.500 a L.10, 000. Existen un total de 6 Gerentes de Distrito las dos subdivisiones del canal de semi mayoreo maneja una cartera de clientes asignada.
      II.3.2.1 Funciones del Departamento.

1. Alcanzar metas de Ventas en Productos Snack.

2. Alcanzar metas de los productos de alianza estratégica (Productos Maravillas, La granja.)

3. Supervisión de Rutas.

4. Dar apoyo en el enfoque a las rutas que presenten los más bajos resultados en los indicadores y presencias de Detalle e Semi mayoreo.

5. Apoyo en la integración de los representantes de ventas en los planes de la compañía.

6. Apoyo en el enfoque a rutas con mayor oportunidad de crecimiento.

7. Evaluaciones  de desempeño.

8. Apoyo en la validación del cumplimiento de las tareas de mercado, estableciendo el uno a uno con el vendedor.

9. Verificar aleatoriamente los avances vía resumen de los resultados de la semana anterior.

10. Mediciones de  avances de la distribución de las rutas.

11. Detectar y lograr oportunidades de mercado.

12. Proporcionar evaluación de resultados y seguimiento a Gerente Regional.

13. Creación de reportes de análisis de competencias.

14. Creación de reportes de análisis de rentabilidad en productos claves.

15. Entrevistas a nuevos colaboradores.

16. Inducción de personal de ventas.

17. Capacitación de representantes de ventas.
18. Logística en productos de Bodega de salida.
19. Resolver problemas de pedidos en rango menores de L. 10,000.00.
20. Cooperación con Departamento Mayorista, Súper Mercado.
21. Desarrollo de método London y proyecto Ángel.
    II.3.2.2 Estructura.
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 Sistematización de la experiencia
III.1 Diagnostico.
     III.1.1 Técnica FODA.

La sigla FODA, es un acróstico de Fortalezas (factores críticos positivos con los que se cuenta), Oportunidades, (aspectos positivos que podemos aprovechar utilizando nuestras fortalezas), Debilidades, (factores críticos negativos que se deben eliminar o reducir) y Amenazas, (aspectos negativos externos que podrían obstaculizar el logro de nuestros objetivos).

La matriz FODA es una herramienta de análisis que puede ser aplicada a cualquier situación, individuo, producto, empresa, etc. que esté actuando como objeto de estudio en un momento determinado del tiempo.

El análisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de la situación actual del objeto de estudio (persona, empresa u organización, etc.) permitiendo de esta manera obtener un diagnóstico preciso que permite, en función de ello, tomar decisiones acordes con los objetivos y políticas formulados. (Anonimo, 2011)
   III.1.2  Diagnostico FODA.   
	FORTALEZAS
	OPORTUNIDADES
	DEBILIDADES
	AMENAZAS

	· Jerarquía definida en el departamento.

· Abastecimiento en mano de obra para cubrir los distritos. 

· Cuenta con una variedad de productos de abarrotería.

· Acuerdo de exclusividad como intermediario con empresas que están posicionadas en el mercado. (jugo la granja, Tampico).

· El depto. mantiene una cartera de clientes fijos

· Diferentes formas de pago (crédito y contado) que el vendedor puede manejar con el cliente.

· Posicionamiento a nivel nacional.

· Sistema rápido de información para pedido en área de venta.

· Diferentes canales de ventas: detalle, semi mayoreo, súper mercado, mayoreo.

· Infraestructura de almacenaje de productos para el departamento de ventas.

· Elaboración de Rutas maestras.

· Acuerdos de exclusividad en compra con Instituciones en relación de producto Snack y galletas.

· Construcción de Exhibiciones.

· Precios accesibles

· Personal seleccionado para publicidad y exhibiciones para el departamento de venta.

· Desarrollo de productos nuevos.


	· Extenso mercado nacional.

· Eventos con aceptación del producto como ser día celebres (día del niño, día de independencia etc...).
· Un 60% de posicionamiento en productos snack en el mercado nacional.
· Precios altos de la competencia en productos de abarrotería.

· Ser conocidos por campañas publicitarias a nivel nacional e internacional.

· Dar a conocer la diversidad de productos por la calidad e higiene y métodos de armonía con el ambiente.


	· Conflicto entre departamento de venta y depto. de cobro y logística.

· Falta de actualización de sistema.

· No existe sistema de Inducción adecuada para representantes de ventas.

· Falta de capacitación para colaboradores de preventa.

· Alta rotación de Empleados.

· Problemas de entrega de producto.

· Aislamiento de departamento de Logística.

· No existe comunicación entre puestos de alta gerencia y operativos.

· Resistencia al cambio en puestos de alta gerencia.

· No  se realiza supervisión constante a los representantes de ventas.

· Tasa en aumento de pérdidas de clientes en relación al año 2012 un 20%.


	· Ofertas de la competencia con acuerdos entre empresas permitiendo la preferencia.

· Alto nivel de competencia agresiva.

· Posicionamiento de la marcas de la competencia en algunos sectores.
· Si el clima no favorece las ventas disminuye.
· Crisis económica en falta de circulante con los clientes.

· Aumento de riesgo de asalto a los representantes de ventas.




    III.1.3  Fuentes de Información. 

· Departamento de Informática: Informes generales de la compañía. 

· Departamento de Recurso Humano: videos, volantes e información general de sistema intranet.

· Departamento de Logística: informes del departamento, inventarios y precios.

· Departamento de Ventas (Gerencia de Distrito): Informes de ventas, proyecciones, análisis de resultados en ventas, hojas de mercadeo.

· Gerencia de Exhibiciones: Informes de trabajos realizados.

Colaboradores de la empresa.

· Revista de Corporación Dinant: elaborada por recursos humanos contiene información general de puestos e instalaciones.

· Redes sociales de Corporación Dinant.

III.2 Resultados del diagnóstico.
A continuación se presentan los resultados fundamentales encontrados por el diagnóstico en base a las debilidades con el fin de mejorarlas con propuestas posibles tomando en cuenta el recurso del departamento que están disponibles para ejecutar actividades.

· No existe sistema de Inducción adecuada para representantes de ventas esto disminuye la efectividad en los resultados para alcanzar la meta mensual combinándose con la alta rotación de los colaborados, debido a que no existe una forma concreta de explicar al talento humano sus funciones a realizar en el área del departamento, obligando así a la adaptación empírica a diario, la única actividad de inducción que se realiza en el departamento es cuando un representante de venta le muestra la ruta al aspirante no siendo suficiente y da paso a la perdidas de clientes por la falta de familiarización de la ruta. 

· No  se realiza supervisión constante a los representantes de ventas por parte de los Gerentes de Distritos esto permite no realizar de forma efectiva cumplimiento de las funciones del representante de venta y el mal manejo adecuado de la cartera de cliente asignada para el caso de Canal de Semi Mayoreo y abre paso a la conformidad por la meta a alcanzar, tiempo de holgura excesivo, disminución de cartera de clientes, falta de búsqueda de nuevos clientes y puntualidad en las visitas.
· Tasa en aumento de pérdidas de clientes en relación al año 2012 un 20% disminuye el ingreso por el canal de detalle tomando en cuenta la relevancia de la importancia del cliente en la empresa como el sustento de la misma.

III.3 Plan de ejecución.

     III.3.1 Funciones asignadas a asistente de Gerencia:

· Verificar la entrada de los representantes de venta a su ruta designada y carga de producto al camión.

· Abordaje en rutas de Semi- mayoreo y detalle.

· Entrega a los representantes de venta las hojas de proyecciones de venta.

· Proyecciones de ventas.
· Búsqueda de oportunidades y publicidad con gerencia regional y supervisión de rutas.

· Medir avances de la distribución de las rutas con reportes de proyecciones individuales obtenidos de proyecciones elaboradas en el departamento de venta.

· Promoción de productos en penetración  en el mercado en las rutas maestras.

· Supervisión en el distrito.

· Monitoreo de Logística en Bodega de Salida.

· Responder hoja de mercadeo.

    III.3.2 Plan de Trabajo de Propuestas.

            III.3.2.1 Objetivo general

Realizar un aporte que disminuya la pérdida de clientes sin elevar costos, con los conocimientos adquiridos en la carrera universitaria, práctica profesional con la inserción laboral en el ambiente de Corporación de Dinant y actividades que giran alrededor del apoyo en el gerenciamiento y dirección de las rutas de venta orientándolas a la consecución de los objetivos del negocio para el departamento de ventas en los distritos centrales de Semi Mayoreo.

             III.3.2.2 Objetivo especifico

· Adquirir conocimiento general de actividades realizadas por los representantes de ventas en distintos canales.
· Realizar una investigación que beneficie directamente a la clientela y a la institución que indirectamente beneficiara al equipo de ventas con la superación de su objetivo de ventas.  
· Aplicar herramientas de Ingeniera (diagrama de Ishikawa, flujo de procesos, ruta crítica) para conocer las actividades generales y específicas realizadas por los R.V. 
· Detectar de forma directa las holguras en las actividades diarias del equipo de trabajo.
· Especificar metodología y temática para alcanzar objetivos.
· Realizar contribuciones que beneficien al departamento de venta.
· Proponer un nuevo sistema de supervisión de ruta.
             III.3.2.3 Meta:

· Obtención de información.

· Investigación de  pérdida de clientes que pertenecen a la cartera de clientes de Semi mayoreo.
· Encontrar los tiempos de ocio entre actividades.
· Reducir la pérdida de clientes que pertenecen a la cartera Semi Mayoreo.
                  III.3.2.4 Actividad:

· Abordaje en rutas de Semi- mayoreo y detalle.

· Supervisión de Ruta.

· Responder hoja de mercadeo.

· Elaboración de Instrumento para recolección de la información.

· Revisión de y autorización del instrumento. 

· Aplicación de Instrumento de Investigación para análisis de eficiencia.
· Diagrama de Ishikawa.

· Cronometrar tiempos de actividades de representantes de ventas.

· Realizar herramienta de ruta crítica.

· Plasmarlo en Informe de estudio de tiempo.

· Tecnología actual.

· Búsqueda de nuevo sistema de supervisión.

                III.3.2.5 Responsable:
· Ing. Luis Irías.

· Lic. Felipe Pereira

                 III.3.2.6 Cobertura:

· Departamento de Detalle y Semi Mayoreo.

                 III.3.2.7 Beneficiario:

· Departamento de Detalle y Semi Mayoreo.

· Cartera de clientes.

· Gerentes de Distritos.
      III.3.3 Procedimientos de ejecución de la propuesta.
Al adquirir conocimiento general de las funciones de los representantes de ventas de Detalle y Semi Mayoreo, funciones Administrativas de Gerencia mediante hoja de mercadeo (Ver anexo 1), abordaje y supervisiones de rutas. Se le presento a la Gerencia de Distrito la propuesta de realizar una investigación enfocada a la atención al cliente con el fin de medir y evaluar el grado de satisfacción que tiene el cliente con la empresa, el vendedor y el servicio de entrega y encontrar las grandes debilidades que afectan directamente la perdidas de clientes y disminuir la incidencia ocurridas con la cartera de clientes. 
Productos a entregar:

· Reducción de pérdida de clientes.

· Manual de Inducción (representantes de ventas en detalle y semi mayoreo): Se realizó un resumen de las funciones en una serie de pasos establecidas para vendedores de detalle (11 actividades en 4 días) y semi mayoreo (3 etapas en 4 días) con los conocimiento adquiridos en abordaje de rutas y supervisión e asesoría de gerencia de distrito.
           III.3.3.1 Instrumento de Recolección de Información.

Para elaborar un instrumento adecuado se debe tomar en cuenta realizar una investigación de mercados correcta definiéndola como:

“La investigación de mercado es la función que enlaza al consumidor, al cliente y al público con el comercializador a través de la información. Esta información se utiliza para identificar y definir las oportunidades y los problemas de las empresas, como también para generar, perfeccionar y evaluar las acciones monitoreo el desempeño de mercadeo y mejorar la comprensión de marketing como un proceso.

La investigación de mercados especifica la información requerida para abordar estos problemas; diseña el método para recolectar la información; dirige e implementa el proceso de recolección de datos; analiza resultados y comunica los hallazgos y sus implicaciones.” (Taylor)
El instrumento a aplicar  fue elaborado con el fin de abarcar tres factores:

1 Satisfacción con el vendedor: Las preguntas de la 1 a la 4 está diseñada con el fin de saber la atención que el representante de venta le brinda al cliente y su rango de visita las encuestas fueron aplicada de forma aleatoria a clientes de buena paga que no se encontraban en estado de mora con Corporación Dinant.

2 Satisfacción con la entrega: Las preguntas de la 5 a la 8 está diseñada con la entrega de pedido y el personal tercia rizado encargado de llevar el producto a cada cliente.
3 Pregunta abierta para la satisfacción con la empresa y los productos que ofrece.
Al hacer aprobado el instrumento por la Gerencia de distrito (Ver anexo 2)  la actividad se ejecutara de la siguiente forma: Una vez identificado nuestro objeto de análisis que es la atención al cliente, por consiguiente el conjunto poblacional del presente estudio está conformado por 2 estrato claramente definidos en la actividad la cartera de clientes actuales perteneciente a semi mayoreo y los 12 vendedores. Los representantes de venta por su naturaleza e importancia pasarán a formar parte de la muestra en su totalidad de manera auto representada bajo probabilidad uno.

El primer estrato está representado por los clientes cinco mil quinientos noventa y ocho 5,598 de la cartera de clientes de Semi mayoreo. (Ver anexo 3) 

El  resultado de la muestra fue de 94 clientes no se le suman los (doce) 12 elementos correspondientes a los empleados. Por criterio de Gerencia de Distrito se recomendó de realizar 15 encuestas por representante de venta siendo un total de 180 encuestas.
Para el logro de los objetivos propuestos es fundamental la recolección de datos, por lo que se desarrollará por el método de campo tomando en cuenta la aplicación que tienen sus cinco (5) dimensiones que son: los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y la empatía. Lo que hace importante porque aquí es donde se miden las expectativas de los servicios requeridos por los clientes. 
           III.3.3.2 Resultados del instrumento (Ver anexo 3 ):
Los hallazgos de la encuesta se situaron en dos temas a desarrollar:
· Falta de visita del representante de venta.

· Problemas de entrega de Pedido.

La investigación de mercado reflejo detalladamente las debilidades del canal de Semi Mayoreo los problemas de mayor frecuencia es la falta de visita constante del representante de venta y la entrega de pedido no obstante sin olvidar la importancia al servicio al cliente de parte del R.V debido a que este es el que tiene contacto directo con la demanda y su afecta de forma positiva o negativa.
III.3.3.3Diagrama de Ishikawa.

Para naturaleza de aportación se tratara de encontrar las causas del ausentismo del equipo de venta con los clientes que pertenecen a la cartera de ventas realizando un diagrama de Ishikawa para determinar sus razones.
· El Diagrama de Ishikawa:

“También llamado diagrama de causa-efecto, es una representación grafica que por su estructura también se llama diagrama de pescado, este consiste en una representación sencilla en la que puede verse  una especie de espina central, que es una línea en el plano horizontal, representando un problema a analizar, que se escribe en la cabeza del pescado.” (Buffa, 1977)

III.3.3.4 Estudios de Tiempos.
                 III.3.3.4.1 Flujo de procesos en venta promedio:

 Para definir un parámetro de estudio es necesario un flujo de proceso de las actividades de campos de la venta permitiendo el conocimiento general y medición de tiempos con diagrama de Gantt (ver anexo 4). 
· Diagrama de Flujo:

 “Los diagramas de flujo (o flujo gramas) son diagramas que emplean símbolos gráficos para representar los pasos o etapas de un proceso. También permiten describir la secuencia de los distintos pasos o etapas y su interacción. Las personas que no están directamente involucradas en los procesos de realización del producto o servicio, tienen imágenes idealizadas de los mismos. La creación del diagrama de flujo es una actividad que agrega valor, pues el proceso que representa está ahora disponible para ser analizado, no sólo por quienes lo llevan a cabo, sino también por todas las partes interesadas que aportarán nuevas ideas para cambiarlo y mejorarlo.” (Buffa, 1977)


 

                  III.3.3.4.2 Ruta Crítica.

· Definición: 

“El método de la ruta crítica o del camino crítico es un algoritmo utilizado para el cálculo de tiempos y plazos en la planificación de proyectos. Este sistema de cálculo conocido por sus siglas en inglés CPM (Critical Path Method), fue desarrollado en 1957 en los Estados Unidos de América, por un centro de investigación de operaciones para las firmas Dupont y Remington Rand, buscando el control y la optimización de los costos mediante la planificación y programación adecuadas de las actividades componentes del proyecto.

Si bien el método de la ruta crítica no constituye un sistema de gestión pero muchos sistemas de gestión de proyecto han utilizado este algoritmo para obtener indicadores válidos para la planificación.

En administración y gestión de proyectos, una ruta crítica es la secuencia de los elementos terminales de la red de proyectos con la mayor duración entre ellos, determinando el tiempo más corto en el que es posible completar el proyecto. La duración de la ruta crítica determina la duración del proyecto entero. Cualquier retraso en un elemento de la ruta crítica afecta a la fecha de término planeada del proyecto.” (Richard., 1989)
Permite la visibilidad de actividades y orden de cada una de ellas y así poder identificar el tiempo total que pueda llevar  la realización del conjunto de actividades tomando en cuenta la realización de múltiples tarea en un lapso de tiempo esta técnicas de evaluación, revisión y servicio de programa es una herramientas de planificación, re planificación y evaluación destinada a ejercer el control apropiado de los principales recurso de los programa de investigación y desarrollo. 

Se presentó un estudio de tiempo de las rutas que pertenecen al canal de Semi mayorista de Corporación Dinant tomando una muestra de ruta foránea y rutas locales por día y las actividades cotidianas del vendedor que Semi Mayoreo realiza a diario se debe tomar en cuenta incidentes inesperados que puede alterar el tiempo del representante de venta en la ruta se utilizó herramienta de ruta crítica para determinar el total tiempo de dichas actividades diarias.
· Semi Mayoreo (Foránea)
 Ruta PT1 (Tiempo Cronometrado en minutos.) 
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Observación: Pedidos realizado de forma manual debido a que el teléfono se encuentra en mal estado se visito alrededor de 22 clientes.

· Ruta crítica.

	Actividad
	Duración
	Precedente

	A
	Movilización
	178.06
	---

	B
	Cobro
	60.63
	A

	C
	Creación de la factura
	15.79
	A

	D
	Venta
	62.85
	C

	E
	Pedido Manual
	37.41
	D

	F
	Ocio
	120
	A,E
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· Ruta Semi Mayoreo Local
Ruta TG-4  (Tiempo Cronometrado en minutos.)  
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· Ruta crítica.
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  III.3.3.4.3 Resultados del Estudio de Tiempo.

· Comparación de ruta Semi foráneo vs. ruta local (Anexo 5)
	Actividad.
	Total en horas semi foránea.
	Total en horas local.

	Movilización
	4 Horas con 38 minutos
	3 Horas y 12 minutos

	Cobro
	1 hora con 11 minutos
	58 minutos

	Creación de la factura
	20 minutos
	16 minutos

	Venta
	41 minutos
	49 minutos

	Ingreso al sistema
	50 minutos
	40 minutos

	Tiempo en llamadas 
	5 minutos
	15 minutos

	Publicidad
	23 minutos
	4 minutos

	Tiempo Admón.
	5 minutos
	8 minutos

	Ocio
	59 minutos
	1 hora con 23 minutos
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· La debilidad de ausentismo de los representantes de ventas respecto a los clientes consiste en la falta de supervisión constante se debe tener presenta la correcta orientación de la administración de venta la cual es:
“Está interesada en el aspecto de la dirección del personal de ventas y de las operaciones de administrativas de una compañía.

Una buena administración de ventas nos llevará a conseguir los objetivos que nos hemos propuesto. Por ello, la Administración de Ventas, cobra una importancia mayor si además la empresa está en proceso de crecimiento.

En términos de relaciones con el personal, esta responsabilidad va desde el reclutamiento, entrenamiento y motivación del personal de ventas, hasta la evaluación de su desempeño y la determinación de las medidas correctivas que se hagan necesarias.

El gerente de ventas también debe involucrarse en labores de estrategia tales como Planificación y Dirección del programa de Marketing para cada sector o área geográfica, así como en el análisis de los resultados y la toma de medidas correctoras para la mejora como las de las oportunidades potenciales.

Pero una gestión eficiente es complicada ya que tratamos con gente, con personas, sean los propios comerciales o nuestros clientes, por ello nunca, nunca hemos de olvidarnos de su correcta y sacrificada gestión.” (Andres, 2009)
· El tiempo estimado laboral de 12 horas al día establecido por gerentes de distritos tomando en cuenta una hora de descanso para los representantes de ninguna de las rutas de vendedores Semi mayorista cumple las horas laborales. El representante de venta Semi Mayoreo foráneo labora 1 hora más que el representante de venta local  por consistencia del viaje a la ruta asignada, existe una diferencia en tiempo de ocio de 23 minutos entre el R.V Semi foráneo y el local.
· El R.V Semi foráneo invierte más tiempo de publicidad en relación al R.V local un dato relevante contando que trabaja una hora más en relación al R.V local. El R.V local dedica más tiempo en llamadas a los clientes debido al segmento de clientes de la Capital.
        III.3.3.5 Búsqueda de nuevo Sistema de Supervisión.
En la actualidad vivimos en una era  de desarrollo tecnológica donde existe  cambios constantes de en este ámbito cada empresa debe de adaptarse a dichos cambios para mejorar su eficiencia y productividad, los sistemas de rastreo a nuestros amigos, miembros familiares, empleados, a través de los propios teléfonos. Los Smartphones, Blackberry, LG, etc.… de hoy en día cuentan todos con un GPS, lo que nos permite saber la ubicación de los mismos, en todo momento que estén cargados y encendidos. 
 Pero eso no es todo; al tener acceso a redes celulares, pueden hacer uso del GPS, que se trata de una triangulación con torres de servicio celular, que permite que la localización sea mucho más veloz y si los teléfonos tienen el acceso de internet  es posible también usarlos como punto de referencia, logrando una localización aproximada rápidamente. 
Los programas de localización deben de ser adaptables al dispositivo proporcionado por la empresa se requiere acceso a internet.
                   III.3.3.6 Tecnología actual.
Se utiliza un sistema eye-remote 7.3 MB este funciona de manera directa al plan corporativo de 5 GB Mensual  internet en el cual el vendedor tiene una cartera de cliente ordenada por ruta en forma de gota cada vez que realiza un pedido o se cierra el cliente desaparece de la lista cada vendedor de Semi Mayoreo tiene un dispositivo celular Blackberry Bold 9080.
El dispositivo está restringido a mensajes y llamadas ni internet.  

                       III.3.3.6.1 Descripción de Blackberry Bold 9780 (Imagen anexo 5):
· Cámara de 2.44 pulgadas a 480 x 360 pixeles y 5 mega pixeles el procesador a 624MHz. 
· El navegador Web Kit.
· Red GSM 850 / 900 / 1800 / 1900 - HSDPA 850 / 1900 / 2100 ó HSDPA 900 / 1700 / 2100.

· TFT, 65K colores.
· Peso 122 gramos.
· Sonido Polifónico, MP3, WAV, Vibración.

· Memoria: Entradas y campos prácticamente ilimitados, Foto de llamada, prácticamente ilimitado, microSD hasta 32GB, 256MB memoria interna, 512 MB RAM procesador 624MHz

· Características: GPS, Velocidad de datos velocidad de datos, OS 6 pre instalado, mensajería SMS, MMS, Email, Push Email, IM, navegador HTML, reloj, alarmas, puerto infrarrojo, GPS con soporte A-GPS Mapas BlackBerry, EDGE Clase 10, 3G HSDPA, Wi-Fi, Bluetooth v2.1 A2DP, microUSB 2.0, Editor de documentos.

· Batería: tiempo de conversación 6 horas.

III.3.3.7 Programas de Localización.

· Life360 Family Locator (Imagen anexo 6):
La alternativa multi-plataforma. Life360 Family Locator tiene como objetivo conocer la ubicación donde se encuentren el dispositivo. El Localizador familiar de Life360 es el servicio de localización más preciso y poderoso, y su más reciente actualización incorpora nuevas características tales como los Círculos Life360 y los Lugares Life360. Gracias a la más moderna tecnología GPS, la aplicación te permite:

· Ver la ubicación de los miembros de los Círculos en un mapa accesible solo por invitación.

· Elegir cuándo compartir tu ubicación con cada Círculo.

· Chatear de forma individual o con todos los integrantes de un Círculo Life360.

· Recibir alertas cuando un miembro de un Círculo llega a un lugar.

· Rastrear un teléfono perdido o robado.

· 8,4MB Instalación en Memoria interna.

· Descarga gratis.

· Blackberry Locator 1.44 bb ( Imagen anexo 7) :

Aplicación sencilla que muestra un mapa con su ubicación exacta, para localización de dispositivos.

· Ver la ubicación exacta en mapa.

· Rastrear un teléfono perdido o robado.

· 1.57 KB Instalación en Memoria interna.

· Descarga gratis.
III.3.3.7.1 Adaptación de sistema de Localización.
El dispositivo es adaptable a sistema de localización se instalara las dos aplicaciones la segunda como plan de contingencia esta dos aplicaciones sumadas son 8.41 MB una vez descargada no gastan MB de internet si no se descargan actualizaciones el departamento de Informática debe modificar los dispositivos para recibir llamadas y tener acceso a internet las aplicaciones no disminuirán la velocidad. 
La descarga de los dos programas requiere de una inversión 14.3 MB:
III.3.3.8  Presupuesto.
	Actividad
	Gasto

	Inversión para descarga.  
	171.6 MB

	Capacitación para uso de programa por gerente de distrito (apertura de cuenta, ubicación GPS, manejo de sistema).
	2 horas hombre.

	Seguimiento de Capacitación al día siguiente (preguntas y respuestas). Gerencia de distrito.
	1 horas hombre.


III.4 Resultados.
El aporte no se llevo a cabo en el tiempo designado de la práctica profesional sin embargo se presente los posibles resultados.

     III.4.1 Cambios esperados. 
· Supervisión Constante y así garantizar las funciones de los R.C.V de Semi Mayoreo un 100% en la cartera de clientes eliminando el tiempo de holgura excesivo y puntualidad en las visitas.
· Disminución de pérdidas y recuperación de 18 clientes en la primera semana.

· Mejor servicio al cliente a 154 clientes consumidores de Corporación Dinant.

· Seguimiento de venta Post venta a 5,598.
· Crecimiento de ventas sobre pasando la meta en Snack S 220,000 y abarrotería S 320,000.00 esta meta cumplida para el mes de agosto 2013 con pérdidas de clientes en el distrito central. 
      III.4.2 Objetivos Alcanzados esperados.

· Obtención de conocimiento general y específico de actividades realizadas por los representantes de ventas en canal de Semi mayoreo y detalle.
· Investigación de forma directa las debilidades a mejorar utilizando Investigación de mercado y herramientas de Ing. (diagrama de Ishikawa, ruta crítica).

· Detectar de forma directa las holguras en las actividades diarias de los representantes de ventas del canal de Semi Mayoreo mediante estudio de tiempos.

· Proporción de dos sistemas de supervisión constantes sin elevados costos adicionales en ruta de ventas asignados a los R.V de Semi mayoreo.

    III.4.3 Juicio Crítico.

Con la obtención de estos sistemas de localización en los dispositivos de forma gratuita en relación a coste monetario e mínimos costos de horas hombres y MB del plan de internet en el departamento de Semi mayoreo  permitirá la constante supervisión y seguimiento de los clientes de parte de los gerentes de distrito dando paso a la eliminación de holgura así establecer funciones extras como exhibiciones de productos, búsqueda de nuevos clientes elaborados por los representantes de ventas de dicha área.
Mejorando el servicio al cliente e recuperando clientes de manera representativa, dando  seguimiento al sistema de supervisión Life360, Locator se puede disminuir la tasa de pérdida de clientes por ausentismo del R.V de Semi mayoreo sin la intervención de gerentes de distritos de forma directa así supervisando a diario un promedio de 456 clientes en rutas diferentes de manera diaria.
Conclusiones
· El personal de venta de Semi mayoreo no  muestra disponibilidad a prestar un servicio de calidad y satisfacer la necesidad del cliente.
· La aplicación de la teoría al campo práctico provee toma de decisiones objetivas y con argumentos asertivos basados en diferentes teorías se realizó un aporte aprovechando el recurso y horas hombre disponible que giran alrededor del apoyo en el gerenciamiento y dirección de las rutas de venta orientándolas a la consecución de los objetivos del negocio para el departamento de ventas en los distritos centrales de Semi Mayoreo por medio de un sistema de supervisión constante on line life 360 y otro de contingencia on line BlackBerry Locator que permite aumentar la efectividad del departamento, disminución de la cartera de clientes y optimizar atención al cliente.
· La investigación de mercado reflejo detalladamente las debilidades del canal de semi mayoreo y se planteó de forma general la debilidad que afecta de forma directa al rubro de la empresa en este caso la pérdida de clientes no obstante sin olvidar la importancia al servicio al cliente de parte del representante de venta debido a que este es el que tiene contacto directo con la demanda y su interacción afecta de forma positiva o negativa.
· Se aplicó herramientas de Ing. Para encontrar el aporte correcto, con el diagrama de Ishikawa permitió establecer posibles causas del ausentismo del R.V de Semi mayoreo, el flujo de proceso presentar de manera ordenada las funciones de los representantes de ventas, el estudio de tiempo dio paso a encontrar el tiempo holgura para obtener si es factible el uso de aplicación en el dispositivo BlackBerry.
Recomendaciones
· Realizar capacitaciones al representante de venta de semi mayoreo acerca de servicio al cliente y seguimiento (post venta) así evitar que este se convierta en tomador de pedido y adquiera un compromiso con la empresa eso tendría un impacto positivo a la venta sin necesidad de supervisión constante.
· Inculcarle al empleado a dejar de resistirse al cambio a no seguir realizando sus tareas de una forma monótona y mecanizada porque esto conlleva a la desmotivación del mismo y al bajo rendimiento en la productividad de la institución.

· Tomar medidas para realizar el servicio de entrega más efectivo.
· La compañía no debe de terciarizar la entrega y realizar su propio servicio personalizado esto generaría altos costos que plazo largo se convierte en un servicio rentable y a su vez la satisfacción del cliente y establecer el personal adecuado según la demanda existente.
· Cuando exista tiempo de holgura de la ruta semi mayoreo da abasto para realizar 1 a 3 exhibiciones al día esto daría como resultado tomando en cuenta los días laborales de lunes a sábado de 48 a 72 exhibiciones mensuales si cada exhibición se realiza en lapso de tiempo 20 a 40 minutos.
Otro factor relevante es la búsqueda de nuevo mercado si el vendedor dedica una hora en el cual tenga como resultado 6 clientes nuevos con un lapso de tiempo de 12 minutos cada uno con tiempo de movilización de 8 minutos obtendría un resultado mensual de 144 cliente nuevos. 
· Elaborar un programa donde se puedan ingresar todos los reclamos, quejas y solicitudes de los clientes, y que se les coloque tiempo de respuesta a cada una de las gestiones,  de esa manera van a disminuir los reclamos por servicio al cliente.
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Glosario
· Gerente de Distrito: denomina a quien está a cargo de la dirección o coordinación de la organización, institución o empresa en área de ventas, o bien de una parte de ella como es un departamento o un grupo de trabajo.
· Gedi: Gerente de Distrito.

· Exhibiciones: forma de mostrar el producto de manera ordenada.

· Representante de venta: Es aquella persona que tiene encomendada la venta de los productos o servicios de una compañía.

· Ruta crítica: es un algoritmo utilizado para el cálculo de tiempos y plazos en la planificación de proyectos.

· Diagrama de Gantt: Es una popular herramienta gráfica cuyo objetivo es mostrar el tiempo de dedicación previsto para diferentes tareas o actividades a lo largo de un tiempo total determinado.

· Investigación de mercados: Es una herramienta necesaria para el ejercicio del marketing. Podemos decir que este tipo de investigación parte del análisis de algunos cambios en el entorno y las acciones de los consumidores. Permite generar un diagnóstico acerca de los recursos, oportunidades, fortalezas, capacidades, debilidades y amenazas de una organización.

· Merchandising: (término anglosajón compuesto por la palabra merchandise, cuyo significado es mercadeo y la terminación -ing, que significa acción), o micro-mercadotecnia es la parte de la mercadotecnia que tiene por objeto aumentar la rentabilidad en el punto de venta.

· Estudio de tiempos: Es una técnica para determinar con la mayor exactitud posible, partiendo de un número de observaciones, el tiempo para llevar a cabo una tarea determinada con arreglo a una norma de rendimiento preestablecido.

Anexos
· Anexo No.1 Hoja de mercadeo.
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· Anexo No.2 Encuesta.

ENCUESTA

Estimado cliente nosotros Corporación Dinant le solicitamos su valiosa colaboración en llenar la siguiente encuesta con el propósito de evaluar nuestros servicios para poder tener una mejora continua y seguirle brindando un servicio de excelencia.
Instrucciones: Favor de colocar una X la respuesta que prefiera.

1. ¿Es usted atendido por un representante de venta de Corporación Dinant?

   Si cada semana                  Sí  una vez al mes
            No 

(Si su respuesta es no pase a datos demográficos N°10)

2. Cuál es su nivel de satisfacción al ser atendido por un Representante de Venta de Corporación Dinant:

 Muy Satisfecho              Satisfecho             
Insatisfecho           Muy Insatisfecho  

3. ¿Qué factores considera usted importante al momento de realizar una compra?

(Enumere del 1 -5 siendo 1 el más importante y 5 el menos importante)

Actitud del Vendedor: ___________

Calidad del producto: ___________          

Precios: ______________________

Variedad de producto: ___________

Aceptación del producto: _________ 

4. Cuando el Representante de Venta lo visita le ofrece: (Puede llenar más de una)

  Catalogo                          Ofertas                
Información         Solo toma el pedido  

5. ¿Cómo se siente usted respecto al servicio de entrega Corporación Dinant?

 Muy Satisfecho              Satisfecho             
Insatisfecho           Muy Insatisfecho  

6. ¿Cuánto se tarda la entrega desde el momento de la toma del pedido por un representante de venta?

____________________________________

7. ¿En qué estado se encuentra el producto al momento de ser entregado?

 Muy Bueno                           Bueno                     Dañado                  Muy Dañado  

8.  Evalué el servicio al cliente en el momento de la entrega:

Muy Bueno              Bueno                 Regular               Malo                Muy Malo  

9. ¿Qué recomendación daría a Corporación Dinant?

____________________________________________________________________________________________________________________________________

10. Datos Demográficos:

Nombre del Negocio: _________________________

Nombre del Encargado: _______________________

Dirección: __________________________________

Número de Teléfono: _________________________

· Anexo No.3 Formula y resultados de la investigación.

· Formula:

	Función
	Número de Sujetos

	Personal de representantes de ventas
	12

	Clientes
	2,793

	Total población
	5,598


Para determinar el tamaño de la muestra se calculará a través de la fórmula para poblaciones finitas, aplicándola sólo al segmento de los clientes de la cartera de Semi mayoreo. 

Fórmula para poblaciones finitas.           
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Dénde:
n=Tamafio de la muestra

N = Poblacion

72=1.96 Constante que no debe ser menor del 95%
€2=0.1 Error maximo admisible

0.50 Probabilidad a favor

q=0.50 Probabilidad en contra

Al desarrollar la formula se obtiene que:

(5,598). (1.96)2. (0.50). (0.50)
(0.1)2 (5,598-1)+ (1.96. (0.50). (0.50)

5387.84
56.93




· Resultado del instrumento:

· ¿Es usted atendido por un representante de venta de Corporación Dinant?

Nota: 16 clientes contestaron que si cada  semana lo visita el representante 154 clientes contestaron que 1 vez al mes y 10 clientes contestaron que no indica un alto porcentaje de 94% en clientes visitados en relación de la cartera de clientes designada.

· Cuál es su nivel de satisfacción al ser atendido por un Representante de Venta de Corporación Dinant:

Nota: El margen más alto es el cliente satisfecho con 98 clientes y el segundo lugar con 64 clientes satisfecho indica que se debe mejorar el servicio al cliente debido a que R.V semi mayoreo  maneja una cartera de clientes predestinado a la ruta asignada a diarios se debe ambicionar un 100% de satisfacción al cliente presentando la imagen de una empresa de clase mundial.

· ¿Qué factores considera usted importante al momento de realizar una compra?

(Enumere del 1 -5 siendo 1 el más importante y 5 el menos importante)

Nota: La actitud del vendedor es el más alto porcentaje a la decisión de la compra por parte del cliente el R.V es la representación física de la empresa su comportamiento y forma de venderse a sí mismo y los productos generan una imagen de la persona y la Corporación. 

Nota: Un factor curioso es la importancia que el cliente le da a la calidad del producto de 4 es un 80% en escala de Likert le da más importancia a la actitud del vendedor y al precio.

Nota: El segundo lugar es el precio el cliente le toma importancia debido a la crisis económica nacional siendo una amenaza para la empresa y posteriormente los precios accesibles una ventaja competitiva en relación a competencia.

Nota: La variedad de productos es el factor menos importante  para el cliente es muy probable que la mayor parte de cliente solo consuman productos estrellas de la compañía por ejemplo: jugos la granja, aceite mazola, manteca mazola, etc.

Existe la variación según el segmento de mercado por la zona geográfica como ser en lugares se consuma más cierta cantidad de producto que en otros lugares no tienen aceptación no olvidando el posicionamiento de la competencia.

Nota: Este factor es muy versátil en variación y el tercer lugar en importancia en decisión de cliente aquí muestra la fuerte penetración de la competencia en el mercado y la aceptación de nuevos productos en este mismo.

· Cuando el Representante de Venta lo visita le ofrece: (Puede llenar más de una)

Nota: Existe un déficits en relación al catálogo solo 102 clientes contestaron que mostraban catálogos el catalogo muestra una imagen del producto y es una herramientas al momento de la venta esto pequeños detalles pueden aumentar las ventas en cada ruta otro factor para tomar en cuenta es la falta de conocimiento de oferta solo 87 clientes mencionaron que el R.V  muestra ofertas y 20 que les brinda información. Un problema de las ventas es que al manejar una cartera de cliente el representante de venta se convierte en tomador de pedido  38 clientes mencionaron solo la toma de pedido. 

· ¿Cómo se siente usted respecto al servicio de entrega Corporación Dinant?

Nota: 76 clientes se mostraron muy satisfechos  seguidos muy de cerca de los satisfechos con 59 clientes  pero el factor más importante se muestra en la insatisfacción del cliente  con 27 insatisfechos y 8 muy insatisfecho con el cruce de variable a la recomendación con el problema de control de inventario en casos que el producto no llega al cliente afectando directamente a la empresa en la imagen y al R.V.

· ¿Cuánto se tarda la entrega desde el momento de la toma del pedido por un representante de venta?

Nota: El pedido según políticas tiene un lapso de 48 horas en la entrega se muestra que 68 clientes se les entrega en margen de 24 horas y 64 en 48 horas pero 48 clientes que son el 20% el producto es entregado en 3 días hasta 5 días un % alto para la venta del canal de semi mayoreo que tiene un gran impacto a la meta en relación a venta.

· ¿En qué estado se encuentra el producto al momento de ser entregado?

Nota: se muestra que 132 clientes reciben el producto en muy buen estado y 25 en buen estado pero 12 en dañado y 1 muy dañado que se puede tomar como accidente. Para ser una empresa líder de clase mundial la importancia en la calidad al momento de la entrega debe de ser esencial y no mostrar porcentajes altos en producto dañados y mucho menos en muy dañado se debe aplicar métodos para evitar esa clase de incidentes uno de las formas para eliminarlos es la certificación de organizaciones como se la ISO 10000 que se basa en higiene y seguridad siempre se debe tomar en cuenta el nivel de probabilidad de incidentes inevitables.

· Evalué el servicio al cliente en el momento de la entrega:

Nota: el servicio al cliente de parte de los entregadores no se encuentra en un 100% 111 clientes se sintieron muy satisfechos un el otro porcentaje se siente bien hay que mencionar que no existe ninguna relación de parte del cliente con el entregador se puede mejorar con capacitación del personal para ayudar a la post venta y el cliente se sienta más comprometido con el R.V para la siguiente visita.

· ¿Qué recomendación daría a Corporación Dinant?

Nota: El cliente recomienda el aumento de ofertas, seguido a nuevos productos entre cuales mencionados el detergente, granos básicos el  producto retirado del mercado pañales extra grande que tiene una gran aceptación en el mercado. Un aspecto muy importante y de origen interno es el control de inventario en casos más comunes afecta de forma a la satisfacción del cliente por la falta de entrega de productos no existente que se muestran en el sistema, el factor de la visita del R.V mas seguidas exigido por el cliente a 9% son factores que se pueden tomar decisiones de forma interna en el departamento de venta.

· Anexo No.4 Diagrama de Gantt de venta promedio de representantes de ventas Semi mayoreo 
DIAGRAMA DE GANTT
	Actividades
	Precedentes
	Tiempo ( MINUTOS)

	A
	Presentación de R.V
	-
	3

	B
	Cobro
	A
	2

	C
	Creación de la factura
	B
	2

	D
	Presentación del catalogo, información de oferta y producto
	A
	5

	E
	Toma del pedido
	D
	4

	F
	Ingreso al sistema en el teléfono
	D
	3

	G
	Desarrollo de la factura
	F
	2
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El resultado del diagrama de Gantt demuestra que el tiempo total para realizar una venta promedio es de 12 minutos.

Nota: Los datos obtenidos son promediados en rutas de un distrito debido a la variación entre distritos de Semi mayorista en relación a la zona geográfica.

· Anexo No.5 Estudio de tiempos rutas críticas.

Promedio de ruta semi foránea
[image: image10.png]Tiempo Total en
Actividad PT1 TES T6Q horas Total en horas
Moviizacion 17806 | 32827 | 32076 | 27870 |4Horas con 38 minutos
Cobro 60.63 1374 4082 7173 | 1 horacon 11 minutos
Creacion dela factura|  15.79 2259 2207 2015 20 minutos
Venta 6285 2984 3225 4165 41 minutos
Ingreso al sistema_ | 37.41 5096 626 50.32 50 minutos
Tiempo en llamadas 6 813 302 572 5 minutos
Publicidad 0 0 69 23.00 23 minutos
Tiempo Admon. 0 0 16 533 5 minutos
Ocio 120 21 38 5967 59 minutos
Total
48074 | 57453 | 61352 | 55627





	Actividad
	Duración
	Precedente

	A
	Movilización
	278.70
	---

	B
	Cobro
	71.73
	A

	C
	Creación de la factura
	20.15
	A

	D
	Venta
	41.65
	C

	E
	Pedido manual
	50.32
	D

	F
	Llamadas telefónicas
	5.72
	A

	G
	Publicidad
	23.00
	A

	H
	Tiempo Admón.
	5.33
	E

	I
	Ocio
	59.67
	A,H


Promedio de ruta local
[image: image11.png]Tiempo
Actividad TGN TG4 TGO | Total enminutos | Total en horas

Moviizacion 20849 | 16219 | 207.95 19288 3 Horas y 12 minutos
Cobro 4365 2809 105.01 5892 58 minutos
Creacionde la factura| 1477 17.54 15.91 16.07 16 minutos
Venta 52.18 2457 7196 4957 49 minutos
Ingreso al sistema 2884 3303 5993 40.60 40 minutos
Tiempo en llamadas 12.94 2425 859 15.26 15 minutos
Publicidad 0 0 1273 424 4 minutos
Tiempo Admn. 15 0 10.99 866 8 minutos

Ocio 46 134 69.32 8311 1 hora con 23 minutos
Total 42187 | 42367 | 56239 46931

RUTAS:

A+B= 350.43

A*C+DYE+H 39615

A+CHD+E+H+ | 45582

7horas y 35 minutos ruta
critica

A+F= 284.42

A+G= 301.7





	Actividad
	Duración
	Precedente

	A
	Movilización
	192.88
	---

	B
	Cobro
	58.92
	A

	C
	Creación de la factura
	16.07
	A

	D
	Venta
	49.57
	C

	E
	Pedido manual
	40.60
	D

	F
	Llamadas telefónicas
	15.26
	A

	G
	Publicidad
	4.24
	A

	H
	Tiempo Admón.
	8.66
	E

	I
	Ocio
	83.11
	A,H
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· Anexo No.6 BlackBerry Bold 9780.
· Anexo No.7 Life360 Family Locator.
 Anexo No.8 Blackberry Locator 1.44 bb.
· Anexo No.9 Fotos de fuerza de Ventas.
·  Anexo No.10 Fotos de exhibiciones de producto.
· Anexo No.11 Fotos de Instalaciones Dinant.
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