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CAPITULO I. INTRODUCCION

La idea de negocio de D’fruto nace en el 2017, como resultado de un trabajo elaborado
en el curso de Trademarketing, de la carrera de Administracién y Gestion Comercial,
de la Universidad Privada del Norte, la cual fue formalizada en el mismo afio. Luego
de un proceso de cambio de marca de “Punto Verde” a “D’fruto”, el 17 de junio del
2019 se constituye D’fruto S.A.C como una Sociedad Anénima Cerrada.

En la estructura organizacional, la empresa esta liderada por su fundadora, Karol
Andrade Cruzado, quien es la Gerente General y Representante Legal. En el area de
produccién y comercializacién, bajo la responsabilidad de David Andrade, se realiza
la seleccion y preparacion de pedidos, y estd respaldada con la fuerza de ventas,
compuesta por cuatro vendedores. Las funciones contables son tercerizadas, asi como
las operaciones de transporte tanto para aprovisionamiento como para el servicio de
delivery.

La empresa surge con el proposito de educar e informar a la poblacion sobre el
consumo de frutas, con un compromiso con el medio ambiente y la sociedad. D’fruto
ofrece una amplia variedad de frutas frescas, de acuerdo al requerimiento y necesidad
del cliente. La linea de productos (Ver Anexo N° 1) que ofrece abarca mas de cuarenta
frutas, tanto nacionales, provenientes de la costa, sierra y selva del pais, como frutas
importadas de Ecuador, Chile, Argentina y Estados Unidos; las cuales son
comercializadas por mayor y menor. Algunos de los productos que D’fruto
comercializa son: granadilla, durazno, fresa, mandarina, papaya, pifia, melon, sandia,
pera, manzana (en todas sus variedades), aguaymanto, ardndano, chirimoya, coco,

platano (en todas sus variedades), cereza, frambuesa, kiwi, lima, naranja, pitahaya,
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palta, membrillo, uva (en todas sus variedades), etc. Con el objetivo de ofrecer calidad
y variedad al cliente, la empresa categoriza sus productos en 3 clases: premium
(productos de alto costo como por ejemplo pitahaya y frutas en seleccién grande),
estandar (productos de seleccion mediana) y mini (productos de seleccidn pequefia),
esta categorizacion esta supeditada al nivel de produccién de cada fruta, pues varian
de acuerdo a la estacionalidad; ademas, permite ofrecer el conjunto: productos méas un
servicio personalizado.

D’fruto tiene alianzas estratégicas con agricultores en diversas zonas del pais, lo que
le permite ofrecer calidad, variedad y stock a sus clientes, los mismos que son
empresas de abastecimiento; negocios de reventa de frutas; negocios que usan la fruta

como insumo; y finalmente, el consumidor final; entre otros.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO
Cada area en una organizacion juega un rol muy importante; no obstante, de la sinergia
entre todas depende el éxito de las operaciones empresariales que se desarrollen. En
este sentido, y con énfasis en el &rea comercial, especificamente la estructuracion de
la fuerza de ventas, como un factor fundamental generador de ingresos para cualquier
empresa y objeto de estudio del presente estudio, se analizan los siguientes conceptos:
2.1. Fuerzade ventas
La fuerza de ventas conocida también como equipo comercial, equipo de ventas y
otros nombres que se le atribuye, se define segin Hair, Anderson, Mehta, Babin
(2010) como el conjunto de individuos en una organizacion para vender productos
y servicios a todos los encargados pertinentes de la toma de decisiones. La meta del
equipo de ventas es desarrollar relaciones a largo plazo, mutuamente benéficas,
entre las personas, los productos y las empresas. Mientras que, para la Academia de
consultores (2017) hablar de fuerza de ventas es referirse a los recursos, tanto
humanos como materiales, de los que dispone una empresa para la comercializacion
de sus productos o servicios.
Dado que nada sucede hasta que se complete una venta, Lamb, Hair y McDaniel
(2011) consideran que las ventas proporcionan el combustible que mantienen
funcionando los motores corporativos y que cualquier empresa dejaria de existir sin
un personal de ventas exitoso, de alli la importancia de la estructura y
profesionalizacion de la fuerza de ventas.
2.2. Estructura de la fuerza de ventas
Un disefio apropiado ayuda al gerente de ventas a organizar y delegar las tareas de

ventas y a proporcionarles una direccion a los vendedores (Lamb, et al., 2011).
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Los departamentos de ventas por lo general estdn organizados por regiones
geogréficas, por linea de producto, por funcién de marketing realizada (como el
desarrollo o el mantenimiento de cuentas), por mercado, por industria, por cliente
individual o por cuenta.
Las estructuras basadas en el mercado o en la industria y las estructuras de cuentas
clave estdn ganando popularidad en el entorno de ventas competitivo actual, en
especial con el énfasis en la venta relacional. Estar familiarizado con una industria
0 mercado permite que los representantes de ventas se conviertan en expertos en sus
areas y de esa manera logren ofrecer mejores soluciones y servicio. Méas aun, al
organizar la fuerza de ventas en torno de clientes especificos, muchas empresas
esperan mejorar el servicio al cliente, fomentar la colaboracion con otras ramas de
la empresa, e integrar al personal de ventas en equipos de ventas enfocados en los
clientes.
El mundo cambié y de acuerdo con Johnston y Marshall (2009) los clientes ahora
exigen que las fuerzas de ventas existan en su mundo, el cual gira en torno a los
asuntos de su negocio, no a los productos, y los vendedores necesitan una
comprension cabal de los aspectos del negocio de su cliente para agregar algun
valor. Este proceso requiere que las fuerzas de ventas se organicen de manera que
les sea posible trabajar de forma estrecha con ciertos segmentos de clientes. Las
empresas dirigidas al cliente ahora deben organizar sus fuerzas de ventas a partir de
los mercados, no de las lineas de productos. Mas adelante se detalla la segmentacion
de clientes.

2.3. Tamarfio de la fuerza de ventas
Diversos especialistas coinciden en que el tamafio de la fuerza de ventas esta

directamente vinculado al tamafio de la empresa. Las grandes compafiias requieren
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de una logistica especial y de modelos de ventas a escala, por lo que cuentan

con departamentos especializados para el apoyo de los vendedores.
Las empresas pequefias y medianas por su parte no necesitan de dichos
departamentos, pero si de las estrategias adecuadas y un equipo bien seleccionado
para lograr sus metas e ingresos deseados.
El tamafio de la fuerza de ventas depende totalmente de la magnitud de la empresa
y de sus objetivos.

2.4. Tipos de fuerza de ventas
La fuerza de ventas de una organizacién no es la misma que de otra, pues las
condiciones en la que existen son totalmente diferentes. Rockcontent (2019)
argumenta que existen dos clases de fuerza de ventas:
Segun la esencia de los recursos:
* Recursos humanos comprende al personal de los diversos equipos de ventas.
* Recursos materiales: comprende las herramientas utilizadas para la
comercializacion de los productos como el CRM o la atraccion de leads o clientes.
Seguln la accion del servicio:
» Interna: aqui el equipo de ventas es parte de la compafiia.
« Externa: la empresa opta por contratar otras empresas externas para la venta o
atraccion de clientes.

2.5. Estrategia de la fuerza de ventas
Las empresas compiten entre si para obtener pedidos de los clientes y concretar sus
ventas. Para ello, deben establecer estratégicamente su fuerza de ventas y estar en
condiciones de llegar a los clientes adecuados en el momento propicio y de la

manera adecuada. La estrategia que se aplique depende de la organizacion y los

Andrade Cruzado Karol Anali Pég. 13
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productos y/o servicios que ofrezca no obstante Anonimo (s.f.) considera que los

representantes de ventas trabajan con clientes de diversos modos:

» De representante de ventas a comprador: Un representante de ventas analiza
distintos aspectos con un prospecto o cliente, personalmente o por teléfono.

» Representante de ventas a grupo comprador: Un representante de ventas se las
ingenia para conocer tantos miembros del grupo comprador como le sea posible.

« Equipo de ventas a grupo comprador: Un equipo de ventas de una compafiia
trabaja estrechamente con miembros del grupo comprador del cliente.

* Ventas mediante conferencias: El representante de ventas hace llegar los
recursos humanos de la compafiia para analizar un problema u oportunidad de
importancia vital.

* Ventas mediante seminarios: Un equipo de la compafiia realiza un seminario
educativo para la compafiia del cliente acerca de los desarrollos més recientes
de sus productos.

En fin, las estrategias pueden variar, pero el objetivo siempre sera atraer, retener y/o

captar nuevos clientes.

Las limitaciones que se presentaron para el desarrollo del proyecto laboral ejecutado

fueron, principalmente, de tiempo. Dado que, por las funciones encargadas dentro

de la empresa, son multiples las actividades que se realizan y el tiempo juega
siempre un papel en contra. No obstante, se pudo sobrellevar con planificacion,
organizacion y apoyo tanto de los colaboradores, en este caso vendedores, asi como
de los propios clientes, pues ellos fueron el centro de la investigacion, pues el
objetivo fue siempre mejorar el servicio y hacer que sea realmente una experiencia
gratificante; y por supuesto, lograr con ello desarrollar con ellos relaciones a largo

plazo, que en sintesis se reflejen en més clientes y utilidades para D’fruto.
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2.6. Segmentacion de clientes

Al hablar de segmentacion de clientes, son multiples las variables que se toman en
cuenta: demograficas, geograficas, socioecondémicas, entre otras. Cuando se tiene
varios perfiles de clientes es muy dificil pretender llegar a ellos con un mismo
mensaje, por ello Fernandez (2018) recomienda agruparlos. Estos grupos deben
cumplir las siguientes caracteristicas:
~Ser identificables facilmente para la empresa. Los segmentos deben de
responder de forma diferente a los productos que ofrece la compafiia.
. Sustanciales, es decir, deben de tener un nimero suficiente de personas para
ser rentables.
. Diferentes entre si en cuanto al comportamiento de compra.
+Accesibles para la empresa, es decir, que ese segmento pueda comprar los
productos o servicios que ofrece la empresa.
Asimismo, considera cuatro principales criterios para la segmentacion de clientes,
1. Criterios generales objetivos.
Estos criterios corresponderian a variables independientes del producto o servicio
que se venda, y cuantificables. Algunas de las variables de este tipo mas usadas son:
- Variables demogréficas: edad, sexo, estado civil, tamafio del hogar, etc.
. Variables geograficas: region de residencia, si es un habitat urbano o rural,
clima, etc.
. Variables socioecondmicas: nivel de ingresos, nivel de educacion y

estudios, clase social, profesion, etc.
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2. Criterios generales subjetivos.

En este caso son los que corresponde a variables independientes del producto o
servicio, y cualitativos o dificilmente medibles. Algunas de las mas representativas
en este sentido son:
. La personalidad: Esta es muy dificil de medir, sin embargo, es fundamental
a la hora de cébmo toma decisiones de compra, asi como la importancia que
tiene, ya que es duradera en el tiempo. Ser optimista o pesimista, seguro o
inseguro es fundamental para muchas empresas; sin embargo, dificil de
medir.
- El estilo de vida: Se refiere a cdmo vive esa persona. Normalmente se tienen
en cuenta tres caracteristicas a la hora de clasificarlo:
« A qué dedica el tiempo libre.
* Intereses y gustos.
« Opiniones de si mismo y del mundo que le rodea.
3. Criterios especificos objetivos.
Estdn muy relacionados con el tipo de producto o servicio que se venda, y
ademas, son perfectamente cuantificables y medibles. Normalmente, las
variables que se tienen en cuenta para definir estos criterios son:
.+ Como se usa el producto. Es interesante crear grupos en funcion de quién
y como usan el producto o servicio. Siempre se suele contar en este caso, 1o
que le ocurrié a Johnson & Johnson y su champu especifico para nifios. En
un principio dirigido a estos, pero tras analizar su uso, descubrieron que las
madres lo utilizaban también. Tras esto, tuvieron que crear un nuevo criterio

de segmentacion formado por madres y nifios.
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Situacion de consumo. Es cuando se segmenta en funcion de la situacién
en la que consume el mercado el producto. Por ejemplo, un fabricante de
azlcar puede segmentar su mercado y por tanto su producto, si va dirigido al
consumo de un hogar, en cuyo caso seria con un packaging grande, un
consumo industrial, con un packaging extragrande o un consumo en un bar,

el cual vendria en paquetes individuales.

. Categoria de usuario. Para esta variable, se suelen utilizar tres variables:

Clientes potenciales, es decir, aquellos que no han comprado, pero

tienen la capacidad de hacerlo y estan interesados en ello.

» Exclientes, es decir, aquellos que compraron, pero han dejado de
hacerlo.

» Clientes regulares o aquellos que de forma regular compran el producto.

« El lugar de compra. Se puede segmentar el mercado en funcién de
donde adquieren el producto. Por ejemplo, un fabricante de
electrodomésticos puede segmentar su mercado en funcion de si
compran la lavadora en hipermercados, en tiendas especializadas o a
contratistas o reformistas de cocinas, entre otros.

» EIl grado de lealtad o fidelidad hacia el producto o marca. En este

aspecto es fundamental tener bien medida la lealtad a través del Net

Promoter Score o NPS. En este caso, se pueden clasificar los clientes en

3 tipos:

- Aquellos que son leales a la marca y que podrian actuar como

embajadores de la misma.
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- Son los clientes satisfechos, pero que no han llegado a un nivel de
entusiasmo tal que les haga recomendarle.
4. Criterios especificos subjetivos.
Estos son aquellos que tienen relacion con el producto o servicio, pero que no
son cuantificables y, por tanto, son dificiles de medir. Las variables a tener en

cuenta son:

+Las ventajas o beneficios buscados en el producto. En un mismo producto,
los compradores pueden comprarlo buscando diferentes beneficios. Por
ejemplo, los productos de soja, los cuales unos lo buscaran por salud al ser
intolerantes a la lactosa, otros por cuidar la linea, otros por preferir los
productos vegetales u otros por su sabor.

. La percepcion que tengan del producto o servicio. Los consumidores
pueden percibir la marca como de lujo o como de nivel medio. Esa
percepcion influira mucho en como comunicarse con esa tipologia de
consumidor.

En sintesis, la adecuada segmentacion del cliente permitird identificar el perfil
idéneo que debera tener el asesor o vendedor de un determinado producto o servicio.
Es importante considerar que, tal estrategia puede ser orientada eficazmente a
incrementar las ventas por segmento de cliente. Asimismo, se hace sumamente vital

la profesionalizacion del vendedor en funcién del tipo de cliente al que atendera.
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CAPITULO I1l. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

La experiencia vivida a través de los afios en la empresa D’fruto S.A.C. inicia alrededor
del afio 2007, época en la que se sondeaba la idea de lo que hoy seria el negocio de
comercializacion y distribucién de frutas frescas, en la ciudad de Trujillo. Con el paso
de los afios se formaliza la empresa con todas las implicancias que ello amerita, y con
el involucramiento en diferentes areas que abarcaban la realizacion de muchas
actividades. De forma inicial, la experiencia profesional implicaba desarrollar una
amplia linea de funciones dentro de todas las areas de la empresa, pues como fundadora
y creadora tanto de la empresa, como de la marca D’fruto fueron muchas las gestiones
gue se tuvieron que realizar. Para efectos del trabajo se profundizara la experiencia
vivida entorno a la estructuracion de la fuerza de ventas de la empresa.

Las ventas son el motor de la empresa, pues de ellas dependen los ingresos que mueven
las operaciones empresariales; y, ademas, generan la rentabilidad que las
organizaciones necesitan para ser sostenibles en el tiempo. Es por ello, que la fuerza
de ventas, conocida también como equipo comercial o grupo de vendedores de una
empresa juega un rol muy importante, pues cada asesor y/o vendedor es el encargado
de generar contacto con el cliente, mostrar el producto, negociar el precio, y finalmente
cerrar la venta, la misma que se acompafia con un servicio adicional cuando lo que se

quiere es establecer relaciones a largo plazo entre cliente-vendedor-empresa.

Existen metodologias que ayudan en el proceso de implementacion de estrategias; no
obstante, la necesidad en cada organizacion difiere una de otra; por ello, lo ideal es
personalizar una que se ajuste al contexto y realidad de la empresa. En este sentido,

para describir la experiencia en el proceso de estructurar la fuerza de ventas de la
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empresa D’fruto, se tomara en cuenta cuatro etapas denominadas EISI (Exploracion,

Identificacion de la necesidad, Solucion e Implementacion):

3.1. Etapa 1: Exploracion
La etapa inicial es la base de todo el proceso que se busca desarrollar para
implementar mejoras en una determinada éarea, pues de ella depende el correcto
analisis de la situacion.
La etapa de exploracién en la empresa D’fruto parte de la observacion realizada a
cada actividad realizada durante el proceso de atencion al cliente (Ver Anexo N°
2). De ella, se pudo identificar puntos criticos de mejora, asi como fortalezas que
requerian ser reforzadas. Pero lo mas importante, y un aspecto crucial en la
propuesta del presente trabajo fue conocer que los requerimientos de los clientes,
variaban unos de otros; es decir, que era importante perfilar al cliente, de acuerdo
a su necesidad.

3.2. Etapa 2: Identificacién de la necesidad
Luego de la exploracion realizada en la empresa y con las observaciones
encontradas se identificd la urgente necesidad de estructurar la fuerza de ventas,
en torno a los clientes. Es importante mencionar que, D’fruto realiza ventas B2B
(Business to Business) y B2C (Business to Consumer) por lo que es mucho mas
claro que los clientes, en primera instancia, son muy diferentes ya sea por el
volumen de compra, frecuencia de compra, modo de compra, y en general por los
requerimientos que cada uno tiene para adquirir fruta fresca.

3.3. Etapa 3: Solucion
Una vez identificada la necesidad (estructurar la fuerza de ventas en base al
cliente) se plantea una estructura personalizada que facilite y mejore la atencion

del cliente, para ello fue necesario la colaboracion de los cuatro vendedores de la
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empresa D’fruto: David Andrade Cruzado, José Luis Perales Requejo, Nohemi
Cruzado Garcia y Pierre Agurto Mendoza, los que levantaron y corroboraron la
informacién de los actuales clientes de D fruto. El proyecto laboral a cargo de
Karol Andrade Cruzado, se desarroll6 paulativamente durante tres meses, tiempo
en el que las principales funciones del responsable fueron: elaborar los
lineamientos a seguir en la recopilacion de informacion, analizar la informacion
recopilada y plantear la estrategia de ventas para estructurar la fuerza de ventas.

La estructura planteada, en base a la estrategia de venta B2B & B2C es la

siguiente:

AREA COMERCIAL
Estrategia de venta D'FRUTO

B2B B2C
Tipo de venta
Tipo de cliente

Cuentas Punto de
especiales venta

Cliente Cliente Cliente

Delivery

Distribuidor Abastecedor Kitchen

Figura 1 Estructura de la fuerza de ventas. En la figura se muestrala estructura del area comercial de
la empresa D'fruto, la cual esta organizada de acuerdo al tipo de cliente y en base a la estrategia de ventas de
la empresa. (Fuente: elaboracién propia)
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3.4. Etapa 4: Implementacion

Para poner el proyecto en marcha era necesario evaluar el perfil del vendedor, en

base a ello es que se determina un tipo de vendedor para cada cliente.

AREA COMERCIAL

Estrategia de venta D'FRUTO

Tipo de cliente

Cliente

Distribuidor

Cliente

Abastecedor

Cliente

Kitchen

Cuentas

especiales

B2B l B2c  Tipo de venta

Punto de
venta

l Delivery \

l

l

KAM (Key Account Manager — Administrador de cuentas clave)

KAM KAM KAM KAM Vendedor de Vendedor
Distribuidor Abastecedor Kitchen Especiales tienda E-commerce
Especializado Manejo de Inteligencia Buenas Carismatico. Conocimientos
en ventas. control de emocional. relaciones. Proactivo. en manejo de
Manejo  de caliaaa. Capacidad de  Capacidad de Manejo de redes.
programas. Escucha resolucion de  negociacion. conflictos. Uso de
Anélisis activa. problemas. Manejo  de Buena tecnologfa.
financiero. Capacidad de Conocimiento sistemas. memoria. Alta capacidad
Negociacion resolucion de de producto Habilidad Paciente de respuesta.
comercial. probler_na_s. contable. Conocedlor Habilidad para
Inteligencia dC:”(r’géTéfgto Proactivo. del producto, resolver
emocional. P ' Sociable. Habil con los problemas.

nimeros.

Figura 2 Estructura de la fuerza de ventas con el perfil del vendedor. En la figura se muestrala estructura
del area comercial de la empresa D’fruto, la cual esta organizada de acuerdo al tipo de cliente y en base a la
estrategia de ventas de la empresa, asi como el perfil que debe poseer cada tipo de vendedor. (Fuente:
elaboracion propia)
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Actualmente D’fruto cuenta con una fuerza de ventas compuesta por seis
vendedores (Ver Anexo N° 6), clasificados segun el tipo del cliente al que
atienden, y un supervisor comercial encargado de monitorear que las ventas se
realicen de forma efectiva y que se le dé un tratamiento especial al cliente,
generando de esta forma relaciones a largo plazo con los clientes. Esto ocurre
sobre todo con los clientes B2B, pues son las cuentas clave que generan el 80%

de las ventas para la empresa.
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CAPITULO IV. RESULTADOS
Se aplicé dos encuestas para el levantamiento de informacion, la primera
enfocada en como era el servicio antes de la propuesta (Ver Anexo N° 4) y la segunda,
con la puesta en marcha de la propuesta (Ver Anexo N° 5), a los siete clientes B2B de
la empresa D’fruto (Robert Valle, Lucio Valle, Benson Hilario, Noe Villareal,
Segundo Chuquillin, Maria Arrelucea y Alberto Sanchéz), los que constituyen la
muestra finita y a la vez representan la poblacion, de ellas se pudo obtener los

siguientes resultados:
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4.1. Acerca del proceso de atencién antes de la propuesta
4.1.1. Pregunta 1: ;Estaba de acuerdo con la forma en la que el vendedor

se contactaba con usted?

Tabla 1
Forma de contacto con el cliente antes de la propuesta

Pregunta 1: ¢ Estaba de acuerdo con la forma en la que el
vendedor se contactaba con usted?

Escala de medicion N° de clientes %

Totalmente de acuerdo (5) 0 0.0%
De acuerdo (4) 2 28.6%
Ni de acuerdo, ni en 3 42 9%
desacuerdo (3)
En desacuerdo (2) 2 28.6%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
1)
TOTAL 7 100.0%

El 42.9% de los encuestados considera estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo con
la forma en la que el vendedor lo contactaba; el 28.6% esta de acuerdo; mientras
el 28.6% esta en desacuerdo.

Gréfico 1
Forma de contacto con el cliente antes de la propuesta

Pregunta 1: ;Estaba de acuerdo con la forma en
la que el vendedor se contactaba con usted?

M Totalmente de acuerdo

(5)

M De acuerdo (4)

™ Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo (3)

En desacuerdo (2)

Totalmente en

desacuerdo (1)
3;43%

El 43% de los encuestados considera estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo con la
forma en la que el vendedor lo contactaba; el 28% esta de acuerdo; mientras el
29% esta en desacuerdo.
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4.1.2. Pregunta 2: ;Considera que la negociacion era la adecuada?

Tabla 2
Tipo de negociacion antes de la propuesta

Pregunta 2: ¢ Considera que la negociacién era la adecuada?

Escala de medicion N° de clientes

Totalmente de acuerdo (5) 0.0%
De acuerdo (4) 3 42.9%
Ni de acuerdo, nien 3 42.9%
desacuerdo (3)
En desacuerdo (2) 1 14.3%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
1)
TOTAL 7 100.0%

El 42.9% de los encuestados estd de acuerdo con la negociacion que se realizaba
entre el vendedor y el cliente; el otro 42.9% ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
Mientras, el 14.3% restante estd en desacuerdo.

Gréfico 2
Tipo de negociacion antes de la propuesta

Pregunta 2: ¢{ Considera que la
negociacion era la adecuada?

H Totalmente de acuerdo
(5)

m De acuerdo (4)

M Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo (3)
En desacuerdo (2)

Totalmente en
desacuerdo (1)

El 43% de los encuestados estd de acuerdo con la negociacion que se realizaba
entre el vendedor y el cliente; el otro 43% ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
Mientras, el 14% restante estd en desacuerdo.
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4.1.3. Pregunta 3: (La calidad y cantidad de los productos que recibia

eran conforme los solicitaba?

Tabla 3
Requerimientos de clientes antes de la propuesta

Pregunta 3: ¢(La calidad y cantidad de los productos que recibia
eran conforme los solicitaba?

Escala de medicion N° de clientes %

Totalmente de acuerdo (5) 1 14.3%

De acuerdo (4) 2 28.6%

Ni de acuerdo, nien 3 42 9%
desacuerdo (3)

En desacuerdo (2) 1 14.3%

Totalmente en desacuerdo 0 0.0%

@)
TOTAL 7 100.0%

El 42.9% de los encuestados esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo con respecto a
si recibia la calidad y cantidad de los productos que solicitaba; el 28.6% esta de
acuerdo; el 14.3% totalmente de acuerdo y solo el 14.3% estéa en desacuerdo.

Gréfico 3
Requerimientos de clientes antes de la propuesta

Pregunta 3: ;La calidad y cantidad de los
productos que recibia eran conforme los
solicitaba?

1;14%

H Totalmente de acuerdo
(5)
m De acuerdo (4)

m Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo (3)
En desacuerdo (2)

Totalmente en
desacuerdo (1)

El 43% de los encuestados no estd ni de acuerdo, ni en desacuerdo con respecto a
si recibia la calidad y cantidad de los productos que solicitaba; el 29% esta de
acuerdo; el 14% totalmente de acuerdo y solo el 14% esta en desacuerdo.
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4.1.4. Pregunta 4: ;Recibia los productos en la fecha y horario establecido?

Tabla 4
Atencién de requerimientos antes de la propuesta

Pregunta 4: ;Recibia los productos en la fecha y horario
establecido?

Escala de medicion N° de clientes %

Totalmente de acuerdo (5) 1 14.3%
De acuerdo (4) 1 14.3%

Ni de acuerdo, ni en 3 42.9%

desacuerdo (3)
En desacuerdo (2) 2 28.6%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
@)
TOTAL 7 100.0%

El 42.9% de los encuestados esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo con respecto a
si recibia los productos que solicitaba en la fecha y horario establecidos; el 28.6%
estd en desacuerdo; el 14.3% estd de acuerdo y el 14.3% restante esta totalmente
de acuerdo.

Gréfico 4
Atencion de requerimientos antes de la propuesta

Pregunta 4: ;Recibia los productos en la fecha y
horario establecido?

(1)74
2 1;14% H Totalmente de acuerdo

(5)

® De acuerdo (4)

1;14%

m Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo (3)

En desacuerdo (2)

Totalmente en

desacuerdo (1)
3;43%

El 43% de los encuestados no estd ni de acuerdo, ni en desacuerdo con respecto a
si recibia los productos que solicitaba en la fecha y horario establecidos; el 29%
esta en desacuerdo; el 14% esta de acuerdo y el 14% restante estd totalmente de
acuerdo.
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4.1.5. Pregunta5: ;Estaba de acuerdo en cdmo se desarrollaba el proceso de

pago de su compra?

Tabla 5
Medios de pago antes de la propuesta

Pregunta 5: ¢ Estaba de acuerdo en como se desarrollaba el
proceso de pago de su compra?

Escala de medicion N° de clientes

Totalmente de acuerdo (5) 14.3%
De acuerdo (4) 2 28.6%
Ni de acuerdo, nien 4 57 1%
desacuerdo (3)
En desacuerdo (2) 0 0.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
1)
TOTAL 7 100.0%

El 57.1% de los encuestados esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo con respecto a
coémo se desarrollaba el proceso de pago de su compra; el 28.6% esta de acuerdo
y el 14.3% restante esta totalmente de acuerdo.

Gréfico 5
Medios de pago antes de la propuesta

Pregunta S: ;Estaba de acuerdo en como se
desarrollaba el proceso de pago de su compra?

H Totalmente de acuerdo

(5)

M De acuerdo (4)

m Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo (3)

En desacuerdo (2)

Totalmente en
desacuerdo (1)

El 57% de los encuestados esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo con respecto a
como se desarrollaba el proceso de pago de su compra; el 29% esta de acuerdo y
el 14% restante esta totalmente de acuerdo.
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4.1.6. Pregunta 6: ;Estaba conforme con el reporte de su cuenta en su linea

de crédito?

Tabla 6
Reporte de pedidos antes de la propuesta

Pregunta 6: ¢ Estaba conforme con el reporte de su cuenta en su
linea de crédito?

%

Escala de medicion N° de clientes

Totalmente de acuerdo (5) 0.0%
De acuerdo (4) 4 57.1%
Ni de acuerdo, nien 3 42.9%
desacuerdo (3)
En desacuerdo (2) 0 0.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
1)
TOTAL 7 100.0%

El 57.1% de los encuestados esta de acuerdo con el reporte que se le entregaba de
su cuenta en la linea de crédito que la empresa le ofrece y el 42.9% esta ni de
acuerdo, ni en desacuerdo.

Gréfico 6
Reporte de pedidos antes de la propuesta

Pregunta 6: ;Estaba conforme con el reporte de
su cuenta en su linea de crédito?

H Totalmente de acuerdo

(5)

m De acuerdo (4)

m Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo (3)

4;57%
En desacuerdo (2)

Totalmente en
desacuerdo (1)

El 57% de los encuestados esta de acuerdo con el reporte que se le entregaba de
su cuenta en la linea de crédito que la empresa le ofrece y el 43% estd ni de
acuerdo, ni en desacuerdo.
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4.1.7. Pregunta 7: ¢Se presentaban dificultades en el proceso de atencion de

sus pedidos?

Tabla 7
Dificultades en el proceso de atencién de pedidos antes de la propuesta

Pregunta 7: ;Se presentaban dificultades en el proceso de
atencién de sus pedidos?

Escala de medicion N° de clientes

Totalmente de acuerdo (5) 0.0%
De acuerdo (4) 1 14.3%
Ni de acuerdo, nien 3 42.9%
desacuerdo (3)
En desacuerdo (2) 3 42.9%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
1)
TOTAL 7 100.0%

El 42.9% de los encuestados esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo con respecto a
si se presentaban dificultades en el proceso de atencion de pedidos; el otro 42.9%
esta en desacuerdo y el 14.3% restante esta de acuerdo.

Gréfico 7
Dificultades en el proceso de atencién de pedidos antes de la propuesta

Pregunta 7: ;Se presentaban dificultades en el
proceso de atencion de sus pedidos?

® Totalmente de acuerdo

(5)

m De acuerdo (4)

3;43%

m Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo (3)

En desacuerdo (2)

. 0,
s Totalmente en

desacuerdo (1)

El 43% de los encuestados esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo con respecto a si
se presentaban dificultades en el proceso de atencion de pedidos; el otro 43% esta
en desacuerdo y el 14% restante esta de acuerdo.
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4.1.8. Pregunta 8: ;Estaba conforme con el servicio recibido?

Tabla 8
Calificacion del servicio antes de la propuesta

Pregunta 8: ¢ Estaba conforme con el servicio recibido hace seis
meses?

Escala de medicion N° de clientes %

Totalmente de acuerdo (5) 0 0.0%
De acuerdo (4) 4 57.1%
Ni de acuerdo, nien 3 42.9%
desacuerdo (3)
En desacuerdo (2) 0 0.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
@)
TOTAL 7 100.0%

El 57.1% de los encuestados estd de acuerdo con el servicio recibido hace seis
meses y el 42.9% esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo.

Gréfico 8
Calificacion del servicio antes de la propuesta

Pregunta 8: ;Estaba conforme con el servicio
recibido hace seis meses?

(0%
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M De acuerdo (4)
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4;57%
En desacuerdo (2)

Totalmente en
desacuerdo (1)

El 57% de los encuestados esta de acuerdo con el servicio recibido hace seis meses
y el 43% esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
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4.2. Acerca del vendedor antes de la propuesta
4.2.1. Pregunta 9: ;Considera que el vendedor le ofrecia toda la informacion

que usted requeria?

Tabla 9
Informacién brindada antes de la propuesta

Pregunta 9: Considera que el vendedor le ofrecia toda la
informacién que usted requeria?

Escala de medicion N° de clientes %

Totalmente de acuerdo (5) 0 0.0%
De acuerdo (4) 3 42.9%
Ni de acuerdo, nien 3 42 9%
desacuerdo (3)
En desacuerdo (2) 1 14.3%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
1)
TOTAL 7 100.0%

El 42.9% de los encuestados estd de acuerdo con respecto a si el vendedor le
ofrecia toda la informacién que requeria; el otro 42.9% est4 ni de acuerdo, ni en
desacuerdo y solo el 14.3% esta en desacuerdo.

Gréfico 9
Informacién brindada antes de la propuesta

Pregunta 9: Considera que el vendedor le ofrecia
toda la informacion que usted requeria?
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Totalmente en
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El 43% de los encuestados esta de acuerdo con respecto a si el vendedor le ofrecia
toda la informacion que requeria; el otro 43% esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo
y solo el 14% est4 en desacuerdo.
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4.2.2. Pregunta 10: ¢El vendedor estaba debidamente identificado?

Tabla 10
Identificacion del vendedor antes de la propuesta

Pregunta 10: ¢El vendedor estaba debidamente identificado?

Escala de medicion N° de clientes %

Totalmente de acuerdo (5) 0 0.0%
De acuerdo (4) 1 14.3%
Ni de acuerdo, ni en 4 57 1%
desacuerdo (3)
En desacuerdo (2) 2 28.6%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
@)
TOTAL 7 100.0%

El 57.1% de los encuestados esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo con respecto a
si el vendedor estaba debidamente identificado; el 28.6% est4 en desacuerdo y
solo el 14.3% est4 de acuerdo.

Gréfico 10
Identificacion del vendedor antes de la propuesta

Pregunta 10: ;El vendedor estaba debidamente
identificado?
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Totalmente en
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El 57% de los encuestados esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo con respecto a si
el vendedor estaba debidamente identificado; el 29% esta en desacuerdo y solo el
14% esta de acuerdo.
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4.2.3. Pregunta 11: ;El vendedor respondia con exactitud a sus interrogantes?

Tabla 11
Acerca de las respuestas de los vendedores antes de la propuesta

Pregunta 11: ;El vendedor respondia con exactitud a sus
interrogantes?

Escala de medicion N° de clientes

Totalmente de acuerdo (5) 0.0%
De acuerdo (4) 2 28.6%
Ni de acuerdo, nien 4 57 1%
desacuerdo (3)
En desacuerdo (2) 1 14.3%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
1)
TOTAL 7 100.0%

El 57.1% de los encuestados esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo con respecto a
si el vendedor respondia con exactitud a sus interrogantes; el 28.6% estad de
acuerdo y solo el 14.3% esta en desacuerdo.

Gréfico 11
Acerca de las respuestas antes de la propuesta

Pregunta 11: ;El vendedor respondia con
exactitud a sus interrogantes?

® Totalmente de acuerdo

)
E

M De acuerdo (4)

® Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo (3)

En desacuerdo (2)

Totalmente en
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El 57% de los encuestados esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo con respecto a si
el vendedor respondia con exactitud a sus interrogantes; el 29% esta de acuerdo y
solo el 14% esta en desacuerdo.
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4.2.4. Pregunta 12: ;El vendedor se ocupaba de ofrecerle un servicio post venta?

Tabla 12
Servicio post venta antes de la propuesta

Pregunta 12: {El vendedor se ocupaba de ofrecerle un servicio

post venta?
Escala de medicibn  N° de clientes %
Totalmente de acuerdo (5) 1 14.3%
De acuerdo (4) 1 14.3%
Ni de acuerdo, nien 4 57 1%
desacuerdo (3)
En desacuerdo (2) 1 14.3%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
(1)
TOTAL 7 100.0%

El 57.1% de los encuestados esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo con respecto a
si el vendedor se ocupaba de ofrecerle un servicio post venta; el 14.3% esta
totalmente de acuerdo; el 14.3% estd de acuerdo y solo el 14.3% estd en
desacuerdo.

Gréfico 12
Servicio post venta antes de la propuesta

Pregunta 12: ;| El vendedor se ocupaba de
ofrecerle un servicio post venta?
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El 57% de los encuestados esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo con respecto a si
el vendedor se ocupaba de ofrecerle un servicio post venta; el 14% esta totalmente
de acuerdo; el 14% esta de acuerdo y solo el 14% esta en desacuerdo.
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4.3. Acerca del proceso de atencién con la puesta en marcha de la propuesta
4.3.1. Pregunta 1: ;Esta de acuerdo con la forma en la que el vendedor se

contacta con usted?

Tabla 13
Forma de contacto con el cliente con la puesta en marcha de la propuesta

Pregunta 1: (Esta de acuerdo con la forma en la que el vendedor
se contacta con usted?

Escala de medicion N° de clientes %
Totalmente de acuerdo (5) 2 28.6%

De acuerdo (4) 4 57.1%
Ni de acuerdo, nien 1 14.3%
desacuerdo (3)
En desacuerdo (2) 0 0.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
1)
TOTAL 7 100.0%

El 57.1% de los encuestados esta de acuerdo con la forma en la que el vendedor
se contacta actualmente con él; el 28.6% estd totalmente de acuerdo y el 14.3%
esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo.

Gréfico 13
Forma de contacto con el cliente con la puesta en marcha de la propuesta

Pregunta 1: ;Esta de acuerdo con la forma en la
que el vendedor se contacta con usted?
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El 57% de los encuestados esta de acuerdo con la forma en la que el vendedor se
contacta actualmente con él; el 29% esta totalmente de acuerdo y el 14% esta ni
de acuerdo, ni en desacuerdo.
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4.3.2. Pregunta 2: ;Considera que la negociacién en la adecuada?

Tabla 14
Tipo de negociacion con la puesta en marcha de la propuesta

Pregunta 2: ¢ Considera que la negociacién es la adecuada?

Escala de medicion N° de clientes %
Totalmente de acuerdo (5) 3 42.9%
De acuerdo (4) 2 28.6%
Ni de acuerdo, nien 5 28.6%
desacuerdo (3)
En desacuerdo (2) 0 0.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
1)
TOTAL 7 100.0%

El 42.9% de los encuestados esta totalmente de acuerdo con la negociacion que se
lleva a cabo entre el vendedor y el cliente; el 28.6% estd de acuerdo y el 28.6%
esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo.

Gréfico 14
Tipo de negociacién con la puesta en marcha de la propuesta

Pregunta 2: ;Considera que la negociacion es la
adecuada?
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El 43% de los encuestados esta totalmente de acuerdo con la negociacion que se
lleva a cabo entre el vendedor y el cliente; el 28% esta de acuerdo y el 29% esta
ni de acuerdo, ni en desacuerdo.

Andrade Cruzado Karol Anali Pég. 38



“Propuesta de mejora para la estructuracion de
UNIVERSIDAD la fuerza__ de ven}as de la empresa D’fruto
PRIVADA DEL NORTE S.A.C.Trujilllo 2020

N

4.3.3. Pregunta 3: ;La calidad y cantidad de los productos que recibe son

conforme los solicita?

Tabla 15
Requerimientos de clientes con la puesta en marcha de la propuesta

Pregunta 3: ¢;La calidad y cantidad de los productos que recibe
son conforme los solicita?

Escala de medicion N° de clientes %

Totalmente de acuerdo (5) 28.6%
De acuerdo (4) 3 42.9%
Ni de acuerdo, nien 5 28.6%
desacuerdo (3)
En desacuerdo (2) 0 0.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
1)
TOTAL 7 100.0%

El 28.6% de los encuestados esta totalmente de acuerdo con respecto a si recibe la
calidad y cantidad de los productos que solicita; el 42.9% est4 de acuerdo y el
28.6% esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo.

Gréfico 15
Requerimientos de clientes con la puesta en marcha de la propuesta

Pregunta 3: ;La calidad y cantidad de los
productos que recibe son conforme los solicita?
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El 28% de los encuestados esta totalmente de acuerdo con respecto a si recibe la
calidad y cantidad de los productos que solicita; el 43% esta de acuerdo y el 29%
estd ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
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4.3.4. Pregunta 4: ;Recibe los productos y en la fecha y horario establecido?

Tabla 16
Atencién de requerimientos con la puesta en marcha de la propuesta

Pregunta 4: ;Recibe los productos en la fecha y horario
establecido?

Escala de medicion N° de clientes %

Totalmente de acuerdo (5) 2 28.6%
De acuerdo (4) 3 42.9%
Ni de acuerdo, ni en 2 28 6%
desacuerdo (3)
En desacuerdo (2) 0 0.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
1)
TOTAL 7 100.0%

El 42.9% de los encuestados esta de acuerdo con respecto a si recibe los productos
que solicita en la fecha y horario establecidos; el 28.6% esta totalmente de acuerdo
y el 28.69% restante esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo.

Gréfico 16
Atencién de requerimientos con la puesta en marcha de la propuesta

Pregunta 4: ;Recibe los productos en la fecha y
horario establecido?
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El 43% de los encuestados estd de acuerdo con respecto a si recibe los productos
que solicita en la fecha y horario establecidos; el 28% esta totalmente de acuerdo
y el 29% restante estd ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
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4.3.5. Pregunta 5: ;Esta de acuerdo en cémo se desarrolla el proceso de pago de

su compra?

Tabla 17
Medios de pago con la puesta en marcha de la propuesta

Pregunta 5: ¢Estd de acuerdo en cdmo se desarrolla el proceso de
pago de su compra?

Escala de medicion N° de clientes

Totalmente de acuerdo (5) 42.9%
De acuerdo (4) 3 42.9%
Ni de acuerdo, nien 1 14.3%
desacuerdo (3)
En desacuerdo (2) 0 0.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
1)
TOTAL 7 100.0%

El 42.9% de los encuestados esta totalmente de acuerdo con respecto a c6mo se
desarrolla el proceso de pago de su compra; el 42.9% esta de acuerdo y el 14.3%
restante esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo.

Gréfico 17
Medios de pago con la puesta en marcha de la propuesta

Pregunta S: ;Esta de acuerdo en como se
desarrolla el proceso de pago de su compra?
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El 43% de los encuestados esta totalmente de acuerdo con respecto a como se
desarrolla el proceso de pago de su compra; el 43% esta de acuerdo y el 14%
restante esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
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4.3.6. Pregunta 6: ¢Esta conforme con el reporte de su cuenta en su linea

de crédito?

Tabla 18
Reporte de pedidos con la puesta en marcha de la propuesta

Pregunta 6: ¢Estd conforme con el reporte de su cuenta ensu
linea de crédito?

Escala de medicion N° de clientes %

Totalmente de acuerdo (5) 2 28.6%
De acuerdo (4) 4 57.1%
Ni de acuerdo, ni en 1 14.3%
desacuerdo (3)
En desacuerdo (2) 0 0.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
1)
TOTAL 7 100.0%

El 57.1% de los encuestados esta de acuerdo con el reporte que se le entrega de su
cuenta en la linea de crédito que la empresa le ofrece y el 28.6% esta totalmente
de acuerdo y el 14.3% restante esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo.

Gréfico 18
Reporte de pedidos con la puesta en marcha de la propuesta

Pregunta 6: ;Esta conforme con el reporte de su
cuenta en su linea de crédito?
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El 57% de los encuestados esta de acuerdo con el reporte que se le entrega de su
cuenta en la linea de crédito que la empresa le ofrece y el 29% esta totalmente de
acuerdo y el 14% restante esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
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4.3.7. Pregunta 7: ;/Se presentan dificultades en el proceso de atencion de

sus pedidos?

Tabla 19
Dificultades en el proceso de atencion de pedidos con la puesta en marcha de la propuesta

Pregunta 7: ;Se presentan dificultades en el proceso de atencién
de sus pedidos?

Escala de medicion N° de clientes %

Totalmente de acuerdo (5) 0 0.0%
De acuerdo (4) 0 0.0%
Ni de acuerdo, ni en 1 14.3%
desacuerdo (3)
En desacuerdo (2) 4 57.1%
Totalmente en desacuerdo 2 28.6%
1)
TOTAL 7 100.0%

El 57.1% de los encuestados estd en desacuerdo con respecto a si se presentan
dificultades en el proceso de atencién de pedidos; el 28.6% estd totalmente en
desacuerdo y solo el 14.3% estéa ni de acuerdo, ni en desacuerdo.

Graéfico 19
Dificultades en el proceso de atencién de pedidos con la puesta en marcha de la propuesta

Pregunta 7: ;Se presentan dificultades en el
proceso de atencion de sus pedidos?
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El 57% de los encuestados estd en desacuerdo con respecto a si se presentan
dificultades en el proceso de atencion de pedidos; el 29% esta totalmente en
desacuerdo y solo el 14% esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
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4.3.8. Pregunta 8: ;Esta conforme con el servicio recibido?

Tabla 20
Calificacion del servicio con la puesta en marcha de la propuesta

Pregunta 8: ¢Es ta conforme con el servicio recibido?

Escala de medicion N° de clientes %
Totalmente de acuerdo (5) 3 42.9%
De acuerdo (4) 3 42.9%
Ni de acuerdo, nien 1 14.3%
desacuerdo (3)
En desacuerdo (2) 0 0.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
1)
TOTAL 7 100.0%

El 42.9% de los encuestados esta totalmente de acuerdo con el actual servicio
recibido; el 42.9% estd de acuerdo y solo el 14.3% estd ni de acuerdo, ni en
desacuerdo.

Gréfico 20
Calificacion del servicio con la puesta en marcha de la propuesta

Pregunta 8: ;Esta conforme con el servicio
recibido?
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El 43% de los encuestados estd totalmente de acuerdo con el actual servicio
recibido; el 43% estd de acuerdo y solo el 14% estd ni de acuerdo, ni en
desacuerdo.
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4.4. Acerca del vendedor con la puesta en marcha de la propuesta
4.4.1. Pregunta 9: ;Considera que el vendedor le ofrece toda la informacion

gue usted requiere?

Tabla 21
Informacion brindada con la puesta en marcha de la propuesta

Pregunta 9: Considera que el vendedor le ofrece toda la
informacion que usted requiere?

Escala de medicion N° de clientes

Totalmente de acuerdo (5) 28.6%

De acuerdo (4) 4 57.1%

Ni de acuerdo, nien 1 14.3%
desacuerdo (3)

En desacuerdo (2) 0 0.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
1)
TOTAL 7 100.0%

El 57.1% de los encuestados esta de acuerdo con respecto a si el vendedor le ofrece
toda la informacién que requiere; el 28.6% esta de acuerdo y solo el 14.3% esta ni
de acuerdo, ni en desacuerdo.

Gréfico 21
Informacién brindada con la puesta en marcha de la propuesta

Pregunta 9: Considera que el vendedor le ofrece
toda la informacion que usted requiere?
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El 57% de los encuestados esta de acuerdo con respecto a si el vendedor le ofrece
toda la informacion que requiere; el 29% esta de acuerdo y solo el 14% esta ni de
acuerdo, ni en desacuerdo.
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4.4.2. Pregunta 10: ¢El vendedor esta debidamente identificado?

Tabla 22
Identificacion del vendedor con la puesta en marcha

Pregunta 10: ¢ El vendedor esta debidamente identificado?

Escala de medicion N° de clientes %

Totalmente de acuerdo (5) 2 28.6%
De acuerdo (4) 4 57.1%
Ni de acuerdo, nien 1 14.3%
desacuerdo (3)
En desacuerdo (2) 0 0.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
1)
TOTAL 7 100.0%

El 57.1% de los encuestados estd de acuerdo con respecto a si el vendedor esta
debidamente identificado; el 28.6% esta totalmente de acuerdo y solo el 14.3%
esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo.

Grafico 22
Identificacion del vendedor con la puesta en marcha

Pregunta 10: ;| El vendedor esta debidamente
identificado?
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El 57% de los encuestados estad de acuerdo con respecto a si el vendedor esta
debidamente identificado; el 29% esta totalmente de acuerdo y solo el 14% esta ni
de acuerdo, ni en desacuerdo.
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4.4.3. Pregunta 11: ;El vendedor responde con exactitud a sus interrogantes?

Tabla 23
Acerca de las respuestas de los vendedores con la puesta en marcha de la propuesta

Pregunta 11: ;El vendedor responde con exactitud a sus
interrogantes?

Escala de medicion N° de clientes

Totalmente de acuerdo (5) 28.6%
De acuerdo (4) 4 57.1%
Ni de acuerdo, nien 1 14.3%
desacuerdo (3)
En desacuerdo (2) 0 0.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
1)
TOTAL 7 100.0%

El 57.1% de los encuestados estd de acuerdo con respecto a si el vendedor
responde con exactitud a sus interrogantes; el 28.6% esta totalmente de acuerdo y
solo el 14.3% esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo.

Grafico 23
Acerca de las respuestas de los vendedores con la puesta en marcha de la propuesta

Pregunta 11: ;El vendedor responde con
exactitud a sus interrogantes?

m Totalmente de acuerdo

5
220 S

M De acuerdo (4)

M Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo (3)

En desacuerdo (2)

Totalmente en

4;57% desacuerdo (1)

El 57% de los encuestados esta de acuerdo con respecto a si el vendedor responde
con exactitud a sus interrogantes; el 29% esta totalmente de acuerdo y solo el 14%
estd ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
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4.4.4. Pregunta 12: ;El vendedor se ocupa de ofrecerle un servicio post venta?

Tabla 24
Servicio post venta con la puesta en marcha de la propuesta

Pregunta 12: ¢El vendedor se ocupa de ofrecerle un servicio post
venta?

Escala de medicion N° de clientes

Totalmente de acuerdo (5) 42.9%
De acuerdo (4) 3 42.9%
Ni de acuerdo, nien 1 14.3%
desacuerdo (3)
En desacuerdo (2) 0 0.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
1)
TOTAL 7 100.0%

El 42.9% de los encuestados esta totalmente de acuerdo en que el vendedor se
ocupa de ofrecerle un servicio post venta; el otro 42.9% esta de acuerdo y solo el
14.3% esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo.

Gréfico 24
Servicio post venta con la puesta en marcha de la propuesta

Pregunta 12: ;El vendedor se ocupa de ofrecerle
un servicio post venta?

M Totalmente de acuerdo

(5)

M De acuerdo (4)

3;43%

® Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo (3)

En desacuerdo (2)

Totalmente en
desacuerdo (1)

El 43% de los encuestados esta totalmente de acuerdo en que el vendedor se ocupa
de ofrecerle un servicio post venta; el otro 43% esta de acuerdo y solo el 14% esta
ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
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Finalmente, luego de todo el andlisis realizado y con la implementacion de la
estructura de la fuerza de ventas en la empresa D’fruto, desde marzo del 2020, se tiene:
1. Con respecto a la forma en la que el vendedor se contacta con el cliente, se observa

gue antes de la propuesta solo el 29% se mostraba de acuerdo o totalmente de
acuerdo con ello, mientras que, en la actualidad es un 86%, teniendo un incremento
del 57%.

2. Con respecto a la negociacion del vendedor con el cliente, se observa que antes de
la propuesta solo el 43% se mostraba de acuerdo o totalmente de acuerdo, mientras
que, en la actualidad es un 72%, teniendo un incremento del 29%.

3. Con respecto a la calidad y cantidad de los productos, se observa que antes de la
propuesta solo el 43% se mostraba de acuerdo o totalmente de acuerdo, mientras
que, en la actualidad es un 72%, teniendo un incremento del 29%.

4. Con respecto a la entrega de los productos en la fecha y hora establecida, se observa
gue antes de la propuesta solo el 28% se mostraba de acuerdo o totalmente de
acuerdo, mientras que, en la actualidad es un 72%, teniendo un incremento del
44%,.

5. Con respecto al proceso de pago, se observa que antes de la propuesta solo el 43%
se mostraba de acuerdo o totalmente de acuerdo, mientras que, en la actualidad es
un 86%, teniendo un incremento del 43%.

6. Con respecto al reporte de su cuenta en su linea de crédito, se observa que antes de
la propuesta solo el 57% se mostraba de acuerdo o totalmente de acuerdo, mientras
que, en la actualidad es un 86%, teniendo un incremento del 29%.

7. Con respecto a la presencia de dificultades en el proceso de atencion de sus

pedidos, se observa que antes de la propuesta el 14% se mostraba de acuerdo o
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totalmente de acuerdo con dicha afirmacién mientras que, en la actualidad es un
0%, teniendo una reduccion total de las dificultades.

8. Con respecto al servicio recibido, se observa que antes de la propuesta solo el 57%
se mostraba de acuerdo o totalmente de acuerdo, mientras que, en la actualidad es
un 86%, teniendo un incremento del 29%.

9. Con respecto a que si el vendedor le ofrecia toda la informacion que el cliente
requeria, se observa que antes de la propuesta solo el 43% se mostraba de acuerdo
o0 totalmente de acuerdo, mientras que, en la actualidad es un 86%, teniendo un
incremento del 43%.

10. Con respecto a que si el vendedor estaba debidamente identificado, se observa que
antes de la propuesta solo el 14% se mostraba de acuerdo o totalmente de acuerdo,
mientras que, en la actualidad es un 86%, teniendo un incremento del 72%.

11. Con respecto a que si el vendedor respondia con exactitud a sus interrogantes, se
observa que antes de la propuesta solo el 29% se mostraba de acuerdo o totalmente
de acuerdo, mientras que, en la actualidad es un 86%, teniendo un incremento del
57%.

12. Con respecto a que si el vendedor se ocupaba de ofrecerle un servicio post venta,
se observa que antes de la propuesta solo el 28% se mostraba de acuerdo o
totalmente de acuerdo, mientras que, en la actualidad es un 86%, teniendo un

incremento del 58%.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES

La propuesta de mejora para la estructuracion de la fuerza de ventas que se hizo a la
empresa D’fruto, viene dando buenos resultados, dado que los clientes B2B, hoy en dia
manifiestan en un 86% recibir una mejor calidad de servicio, en contraste al 57% que

reflejaba antes de la propuesta.

La empresa D’fruto mostré una importante mejora en el proceso de atencién al cliente,
a partir de marzo del 2020, fecha desde la que se viene trabajando en base al cliente y a
sus requerimientos, con la nueva estructura de la fuerza de ventas, pues el 57% de los
clientes B2B, actualmente consideran gque no se presentan dificultades en el proceso de
atencion de sus pedidos, en contraste al 14% que afirmaba estar de acuerdo en que se

presentaban dificultades antes de la propuesta.

Con la propuesta de estructura de la fuerza de ventas se mejoro el perfil del vendedor,
pues el 86% los clientes B2B consideran que el vendedor les ofrece toda la informacion
gue requieren, responde con exactitud sus interrogantes, asi como ofrece un servicio
post venta, ello en contraste con el 43%, 29% y 28% respectivamente que ocurria antes

de la propuesta.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda seguir usando la propuesta presentada en la fuerza de ventas de la empresa

para garantizar la permanencia y satisfaccién de sus clientes.

Asimismo, se sugiere usar la metodologia para estructurar la red de proveedores y de

esta forma tener una gestién integral de la cadena de abastecimiento.

Se recomienda monitorear el trabajo realizado por cada vendedor con el objetivo de
identificar puntos criticos que permitan mejorar de forma continua, en pos de generar

una “experiencia wow” en el cliente y con ella lograr su fidelizacion.
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Anexo N° 1. Catalogo de productos

llustracién I Productos D fruto

D'fruto

Frutas frescas

o
ARANDANO

Lima - ESTANDAR

Mediana
Precio por cuarto de ciento (25 unidades)

S/ 6.00

Arandano Estandar
Precio por kilo
S/ 8.00

Manzana royal chilena - PREMIUM

Manzana royal chilena
Grande...

S/ 5.00

Coco - PREMIUM

Grande
Precio por unidad

S/ 4.00

Melon - MINI
Pequefio
Precio por unidad

S/ 2.50 ‘
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llustracion 2 Lista de productos D'fruto

Mel6n - ESTANDAR

& Mediano
Precio por unidad
S/ 3.00

Melén - PREMIUM

& Grande
& Precio por unidad

S/ 4.00

Papaya - MINI

&9 Pequefia

&4 Precio por unidad
S/ 4.00

Papaya - ESTANDAR
& Mediana

Precio por unidad
S/ 6.00

Papaya - PREMIUM

& Grande
& Precio por unidad

S/ 7.00

Platano de seda - PREMIUM

& Grande
& Precio por unidad

S/ 0.40

Platano molino - PREMIUM

& Grande
&9 Precio por unidad

S/ 0.50

Naranja de jugo
& Naranja para jugo

& Precio por cuarto de ciento (25 un

S/ 7.00

Para visualizar el catdlogo completo revisar el siguiente link https://wa.me/c/51995354242
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Anexo N° 2. Proceso de atencién al cliente en punto de venta

llustracion 3 Proceso de atencion en punto de venta

A R e

llustracion 4 Entrega de pedido a cliente
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llustracion 5 Seleccion de productos en punto de venta

llustracion 6 Personal de atencion en punto de venta
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llustracion 7 Seleccion de granadilla para cliente abastecedor

B |
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Anexo N° 3. Matriz de Operacionalizacion

Variable

Definicion
Conceptual

Definicion
Operacional

Dimensiones

Escala de
Medicién

Instrumento

Estructura
de la fuerza
de ventas

Dado que nada
sucede hasta que se
complete una venta,

Lamb, Hair y
McDaniel (2011)
consideran que las

ventas
proporcionan el
combustible que
mantienen
funcionando los
motores
corporativos y que
cualquier empresa
dejaria de existir sin
un personal de
ventas exitoso, de
alli la importancia
de la estructura y
profesionalizacion
de la fuerza de
ventas.

Un disefio
apropiado ayuda
al gerente de
ventas a
organizar y
delegar las
tareas de ventas
ya
proporcionarles
una direccién a
los vendedores.

Indicadores

Forma de contacto

¢Estaba de acuerdo con la forma en la que el

. Ordinal
con el cliente vendedor se contactaba con usted?
Tipo de negociacion Ordinal ;Considera que la negociacion era la adecuada?
e ut;l;lipmoiser?tf)s de Ordinal ¢La calidad y cantidad de los productos que
q clientes recibia eran conforme los solicitaba?
Atencién de Ordinal ¢Recibia los productos en la fecha y horario
Proceso de requerimientos establecido?
atencion al . -
: Medios de pago Ordinal ¢(Estaba de acuerdo en como se desarrollaba el
cliente proceso de pago de su compra?
Reporte de pedidos Ordinal ¢Estaba conforme con el reporte de su cuenta en
su linea de crédito?
r%g:s:gltdagzieﬁr;igln Ordinal ¢Se presentaban dificultades en el proceso de
P de pedidos atencién de sus pedidos?
Calificacion del ordinal ¢Estaba conforme con el servicio recibido hace
servicio seis meses?
Informacién brindada Ordinal ¢;Considera que el vendedor le ofrecia toda la
informacion que usted requeria?
Eunci del Iden\t;::]c:g&%r; del Ordinal ¢El vendedor estaba debidamente identificado?
unciones de
vendedor Respuestas ordinal ¢El vendedor respondia con exactitud a sus
interrogantes?
Servicio post venta ordinal ¢El vendedor se ocupaba de ofrecerle un servicio

post venta?

Cuestionario




Anexo N° 4. Encuesta antes de la propuesta

CUESTIONARIO
(Para recopilacién de informacién)

Buen dia, le invito a resolver la siguiente encuesta con el objetivo de conocer el servicio ofrecido

por la empresa D’fruto e identificar puntos criticos que permitan mejorar.

Nombre:

Dimension

Acerca del
proceso de
atencion

Enunciado

¢Estaba de acuerdo con la forma en la
que el vendedor se contactaba con
usted?

Empresa:

CUESTIONARIO

. Totalmente
-cli—:t:clﬁqeerr:c? 25 G acueggO. " desaE:erdo en
(5) @) desacuerdo ) desacuerdo
@3) @

Ni de

¢Considera que la negociacion era la
adecuada?

¢La calidad y cantidad de los
productos que recibia eran conforme
los solicitaba?

¢Recibia los productos en la fecha y
horario establecido?

¢Estaba de acuerdo en cémo se
desarrollaba el proceso de pago de su
compra?

(Estaba conforme con el reporte de
su cuenta en su linea de crédito?

;Se presentaban dificultades en el
proceso de atencién de sus pedidos?

¢Estaba conforme con el servicio
recibido hace seis meses?

Acerca del
vendedor

¢Considera que el vendedor le ofrecia
toda la informacién que usted
requeria?

¢El vendedor estaba debidamente
identificado?

¢El vendedor respondia con exactitud
a sus interrogantes?

¢El vendedor se ocupaba de ofrecerle
un servicio post venta?
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Anexo N° 5. Encuesta con la puesta en marcha de la propuesta

CUESTIONARIO
(Para recopilacién de informacion)
Buen dia, le invito a resolver la siguiente encuesta con el objetivo de conocer el servicio ofrecido

por la empresa D’fruto e identificar puntos criticos que permitan mejorar.

Nombre: Empresa:

CUESTIONARIO

Ni de

. Totalmente
Totalmente acuerdo, ni En
. ., . De acuerdo en
Dimension Enunciado de acuerdo en desacuerdo
4) desacuerdo
(5) desacuerdo )
3) @

¢Esta de acuerdo con la forma en la
que el vendedor se contacta con
usted?

¢Considera que la negociacion es la
adecuada?

¢La calidad y cantidad de los
productos que recibe son conforme
los solicita?

¢Recibe los productos en la fecha y

horario establecidos?
Acerca del

proceso de ¢Esta de acuerdo en cémo se

atencion desarrolla el proceso de pago de su
compra?

¢Esta conforme con el reporte de su
cuenta en su linea de crédito?

¢Se presentan dificultades en el
proceso de atencion de sus pedidos?

¢Esta conforme con el servicio
recibido?

¢Considera que el vendedor le ofrece
toda la informacién que usted
requiere?

¢El vendedor esta debidamente

identificado?
Acerca del

vendedor

¢El vendedor responde con exactitud
a sus interrogantes?

¢El vendedor se ocupa de ofrecerle
un servicio post venta?
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PROYECCION DE VENTAS

CUADRO DE CONVERSIO PRODUCTO DISPONIBLE TIPOS DE CLIENTES

MODALIDAD COSTUMER DISTRIBUTOR COSTUMER SUPPLIER  CUSTOMER KITCHEN

pEVENTA ¢DEVENTA CANTIDAD (<o) (cs) (cK)
% Cantidad % Cantidad % Cantidad
25% 171 1799.18 CAJAS 30%
15% 103 9973 KILOS 25% 1799 0% 0 73% 1400 22% 399
100% 685 UNIDADES 15% 9973 0% 0 80% 8000 20% 1973

(*)Se toman como referencia estos % en base al
conocimiento empirico. Se considera un promedio de
unidades de 97 granadillas por caja.
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Anexo N° 7. Constancia de validacién de instrumento

’
-r [
N Urvensoan
| PRAVADA DEL NCRTH

CON \ |

Yo. RODRIGUEZ CASTILLO MARIA SOLEDAD, identificads con NI
NOISIO7224....  GRADO YO ESPECIALIDAD:  MAGISTER  EN
ADMINISTRACION CON MENCION EN FINANZAS

A Trves de B presente bago constar que he revisado con fines de Valldaelde ¢l
(los) imstrumento (s) de recoloction de datos Cuestionario cloborado por Andrade
Cruzado Karel Amall, para su apbcacida o la poblacion (meestza) seleccionads en la
mvestigacion: “PROPUESTA DE MEJORA PARA LA ESTRUCTURACION DE
LA FUERZA DE VENTAS DE LA EMPRESA DFRUTO SACT, gue s
encuentn realeando

Al realizar la revision correspondiente & su (§) instrumento (3}, se recomenda ol
estudianie semer en cuenta las observacionss dechas, con I fimlidad de optmizar sus
resetados. PROFUNDIZAR EN LA REDACCION DE PREGUNTAS

Al reaizar I revision correspondionte, se¢ le informa ol estudmnte que el (los)
InstTwmento (s, nene coherenci, pertnencis con L Investigaestn

Trgillo, 16 de octeber 2020

p

Y .

MARIA SOLEDA RIGUEZ CASTILLO
DN IS107224
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