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Introduccién

La idea fundamental de este proyecto es crear un sistema de comunicacion para
el area de ventas de la empresa TIANEL, enfocado en la fidelizacion del cliente

interno (trabajadores) y del cliente externo (clientes).

La comunicacién! se define como: “una herramienta de integracién, educacién,
intercambio y desarrollo entre dos o mas individuos que se retroalimentan

con lainformacién recibida”.

Actualmente la falta de comunicacion es una de las problematicas que posee la
organizacién afectando directamente al cliente interno, el cual es fundamental para

el proceso de fidelizacion del cliente externo.

Como se menciona anteriormente al crear un.nuevo sistema de comunicacion a
través de un plan de comunicacién compuesto por una estrategia enfocada en el
cliente interno y externo, lograra solucionar dicha problematica para que la
empresa TIANEL logre la fidelizacion tanto del cliente interno como del cliente

externo.

1 . .
Fuente: Profesora de Lenguaje Katy Riquelme.
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Conceptual

Comunicacion® se define como: “una herramienta de integracion,
educacion, intercambio y desarrollo entre dos o0 més individuos que se
retroalimentan con la informacién recibida”. La comunicacion juega un
rol fundamental en la problematica del proyecto, mas especificamente, la
falta de comunicacion del cliente interno de la empresa afecta al proceso de

fidelizacion.

Fidelizacion® “Dentro del marketing, se concibe la fidelizacion de
clientes como el conjunto de acciones emprendidas por una empresa
para establecer, mantener y fortalecer los vinculos con sus clientes”.
El objetivo general del proyecto es fidelizar al cliente interno y externo de la
empresa TIANEL.

Cliente Interno* “es cada persona dentro de la empresa a la que se le da
un servicio”. Dada la definicion anterior el cliente interno son todos los
individuos que trabajan en las actividades de venta y cumplen con las
funciones respectivas del area de ventas, mas especificamente, los
empleados del area los cuales son: gerentes de cuenta, jefes de operacion,
supervisores.y/o lider de cuadrilla de la empresa TIANEL.

2
Fuente: Pr

ofesora de Lenguaje Katy Riquelme.

Fuente: http://www.correofarmaceutico.com/2011/06/06/gestion/taller-de-fidelizacion/1-definicion-y-concepto-de-fidelizacion-que-es-gestion-

de-clientes.

4 . . . . .
Fuente: http://formarseadistancia.eu/biblioteca/el_cliente_interno.pdf.



http://www.correofarmaceutico.com/2011/06/06/gestion/taller-de-fidelizacion/1-definicion-y-concepto-de-fidelizacion-que-es-gestion-de-clientes
http://www.correofarmaceutico.com/2011/06/06/gestion/taller-de-fidelizacion/1-definicion-y-concepto-de-fidelizacion-que-es-gestion-de-clientes
http://formarseadistancia.eu/biblioteca/el_cliente_interno.pdf

UNIVERSIDAD MAYOR

e Cliente Externo® “son todas las personas ajenas a la organizacion que
requieren de los servicios entregados por la empresa”. El cliente
externo de la empresa TIANEL esta compuesto por sus principales clientes,
los cuales son: CENCOSUD, APL, LOGINSA, EMASA quiénes contratan

los servicios entregados por la empresa.

e Investigacidén cuantitativa descriptiva se basa en métodos y procedimientos
cientificos (numéricos), factor que proporcionara confiabilidad, credibilidad y
seguridad al momento de iniciar el proyecto. Este método permitira ordenar
y relacionar los datos descriptivos de los indicadores de la comunicacion,
bienestar, y satisfaccion, para obtener numéricamente los resultados en las

encuestas realizadas.

e TIANEL® “es una empresa creada hace siete afios, con el propdsito de
dar satisfaccion a las necesidades de la Industria Logistica del pais”.
TIANEL es la empresa invelucrada en la problematica del proyecto a

realizar.

e Outsourcing’ “Es el proceso mediante el cual una empresa externaliza
una parte de su actividad, es decir, contrata a una empresa externa
para gestionar una parte de la compaiiia.” El proceso mencionado
anteriormente esta directamente involucrado en los servicios

comercializados por la empresa TIANEL.

5 . . .
Fuente:http://www.slideshare.net/LMenayL/proveedores-y-clientes-internos-y-externos-10683231.
6 .
Fuente:www.tianel.cl.

7 . . L .
Fuente: http://www.e-conomic.es/programa/glosario/definicion-outsourcing.
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EST® “Es empresa de servicios temporales aquella que contrata la
prestacion de servicios con terceros beneficiarios para colaborar
temporalmente en el desarrollo de sus actividades, mediante labor
desarrollada por personas naturales, contratadas directamente por la
empresa de servicios temporales, la cual tiene con respecto de estas
el caracter de empleador”. Este tipo de servicios al igual que Outsourcing
son comercializados por la empresa, la diferencia entre ellos es que EST

tiene una duracion del servicio de 180 dias.

Andlisis Situacional® “es el estudio del medio en que se desenvuelve la
empresa en un determinado momento, tomando en cuenta los factores
internos y externos mismos que influyen. en coOmo se proyecta la
empresa en su entorno”. El Andlisis Situacional forma parte de los
objetivos especificos del proyecto a realizar, esta compuesto por PESTA, 5
FUERZAS DE PORTER, COMPETENCIA, FODA y MARKETING MIX.

Andlisis FODA?? “Evaluacion.global de las fortalezas (F), oportunidades
(O), debilidades (D);y amenazas (A) —riesgos de la empresa”. A través
del Andlisis FODA se observan las Fortalezas y Debilidades de la empresa

TIANEL y las Oportunidades y Amenazas del entorno de esta.

8 ) . -
Fuente: http://es.scribd.com/doc/32410295/Trabajo-Empresas-de-Servicios-Temporales.
Fuente: http://www.slideshare.net/itzamelchorh/analisis-situacional-de-la-orgnizacin.

10, . s .
Fuente: Fundamentos de Marketing, Kotler y Armstrong. Octava edicién. Pag.52

10
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5 Fuerzas de Porter'*’modelo de gestion que permite realizar un
andlisis externo de una empresa, a través del estudio de la industria o
sector a la que pertenece”. A través de Las 5 Fuerzas de Porter se puede
observar la amenaza de la entrada de nuevos competidores, el poder de
negociacion de los proveedores, el poder de negociacion de los
compradores o consumidores, la amenaza del ingreso de productos

sustitutos y la rivalidad entre competidores de la industria Logistica del pais.

PESTA'? “Este andlisis se basa en definir el macro entorno en que
nuestra empresa se encuentrainmersa, de esta forma:

P: Indica los factores politicos que van a afectarnos, tales como
regulaciones, leyes, incentivos del gobierno, prohibiciones, etc.

E: Factores econdémicos tales como<ciclos de baja, ciclos de alta,
aumento en el ingreso, recesiones, Crisis, etc.

S: Se refiere a los factores sociales,,como las tendencias culturales, la
evolucién y tendencias del.mercado objetivo, etc.

T: Avances tecnolégicos. ¢Coémo la tecnologia disponible afecta mi
negocio?

A: Factores ambientales.” A través de este andlisis se observa a la

empresa TIANEL frente al entorno de la industria Logistica.

11
Fuente: http://fuerzasdeporter.blogspot.com/.

12
Fuente: http://conceptosadministracion.blogspot.com/2010/12/analisis-pesta.html.

11
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Marketing Mix®® “Conjunto de herramientas de marketing tacticas y
controlables producto, precio, plaza y promocién que la empresa
combina para producir la respuesta deseada en el mercado meta”.
Gracias al Marketing Mix la empresa podra influenciar en la decision de

compra del cliente a través de los servicios que ofrece.

Bienestar se define como el estado del individuo de sentir felicidad o
satisfaccion frente a alguna situacion que le otorgue algun beneficio. Segun
esta definicibn el bienestar es uno de los indicadores que medira el
desarrollo de la problematica, primordialmente en las encuestas para el
cliente interno de la empresa, logrando de esta manera la fidelizacién por

parte de ellos.

Satisfaccion del cliente'* “se refiere’ al nivel de conformidad de la
persona cuando realiza una.compra o utiliza un servicio”. Este proyecto
se enfocard en el nivel deconformidad del cliente externo cuando realiza la
contrataciéon de los .servicios comercializados por la empresa TIANEL
logrando de estarmanera la fidelizacion por parte de ellos, al igual que el

bienestar cumplen la funcién de indicadores para el desarrollo del proyecto.

1
3 Fuente: Fundamentos de Marketing, Kotler y Armstrong. Octava edicion. Pag.54.

Fuente: http://definicion.de/satisfaccion-del-cliente/

12
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e Estandarizacion!® “Se denomina estandarizacion al proceso de
unificacion de caracteristicas en un producto, servicio, procedimiento,
etc.” dada la definicion anterior la estandarizacion unificara la informacion
en la creacion del sistema de comunicacion en el érea de ventas, de esta
manera se evitard errores y ambigiedades en la entrega, recepcion y
retroalimentacion de la informacion para que la empresa en un futuro tome

las decisiones correctas.

e Marketing relacional'® “El Marketing Relacional, consiste basicamente
en crear, fortalecer y mantener las relaciones de las empresas con sus
clientes, buscando lograr los méaximos ingresos por cliente. Su
objetivo es identificar a los clientes mas rentables para establecer una
estrecha relacion con ellos, que permita conocer sus necesidades y
mantener una evolucion del producto de acuerdo con ellas a lo largo
del tiempo”. Este tipo de marketing tiene directa relacién con el proceso de
fidelizaciéon para el cliente externo de la empresa TIANEL, esto se explica

con mayor profundidad enla estrategia a desarrollar en el proyecto.

1
5 Fuente: http://definicion.mx/estandarizacion/

16 ) : ’ : . .
Fuente: http://www.degerencia.com/articulo/el_marketing_relacional_una_conceptualizacion_necesaria

13
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Marco Tebrico

La teoria que guiard y apoyara el proyecto es la Teoria de Higiene de Herzberg,
en la cual se encuentran dos tipos de necesidades que afectan el comportamiento
humano; los factores higiénicos o extrinsecos y los factores motivacionales o

intrinsecos.

Los factores higiénicos estan relacionados con la insatisfaccion, se localizan en el
ambiente que rodean a las personas y abarcan las condiciones en que
desempefian su empleo, entre ellos se encuentra el salario (remuneracion),

direccidn o supervision, prestigio, beneficios sociales, estatus, seguridad.

Por otro lado los factores motivacionales se relacionan con la satisfaccion en el
cargo y con la naturaleza de las tareas que el individuo ejecuta, un ejemplo de
estos factores es el trabajo en si, realizacion, el reconocimiento, progreso

profesional, responsabilidad, entre otros.

Herzberg consideraba que la relacion de un individuo con su trabajo es
fundamental y que la actitud hacia-el trabajo puede determinar su éxito o fracaso.

Para motivar a las personas en su puesto de trabajo se debe poner énfasis en los

factores motivacionales, ya que, estos aumentan la satisfaccién por el trabajo.

Una de las estrategias de desarrollo organizacional mas adecuada para
proporcionar la motivacion en los trabajadores es el enriquecimiento del cargo o
tareas, el cual sustituye constantemente las tareas simples por las tareas mas
complejas, que ofrezcan condiciones de desafio y de satisfaccion profesional, para

gue de esta manera el empleado pueda continuar con su crecimiento individual.

14
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A continuacién se observara un breve resumen del proyecto a desarrollar:

Tema: Sistema de comunicacion enfocado en el area de ventas.

Problema: Falta de comunicacion del cliente interno, el cual afecta
directamente al proceso de fidelizacion del cliente externo.

Hipotesis: Un buen sistema de comunicacion para la empresa logra la
fidelizacion del cliente interno y cliente externo.

Objetivo: Crear un sistema de comunicacion en el area de ventas, a través
de un plan de comunicacién enfocado en el cliente interno y externo de la
empresa TIANEL, logrando de esta manera la fidelizacién.de ambos.

Area de estudio: Area de ventas empresa TIANEL:

Unidades de estudio: Gerente General, Personal de Ventas (Gerente de
Cuenta, Jefe de operacion, Supervisor,~Lider de Cuadrilla y Clientes
TIANEL.

Metodologia: Investigacion Cuantitativa:Descriptiva.

15
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SOLUCIONES DE CALIDAD Y COMPROMISO

Datos de la empresa

Transportes logisticos TIANEL es una empresa creada hace siete afios, con el

proposito de dar satisfaccion a las necesidades de la Industria Logistica del pais.

El foco principal es proveer servicios de Outsourcing y EST a la Industria, con
equipos de trabajo especializados que dan soluciones globales y de alto nivel de

exigencia a sus respectivos clientes.

e Empresa o lugar: TIANEL EMPRESAS LIMITADA.

e Direccion: Av. Lo Boza #107, Modulo 19, Pudahuel.

e Rut: 76.002.538-0.

e Giro: Logistica.

¢ Responsable de la empresa: Nelson Eduardo Mejias Catil.
e Cargo: Gerente General.

e E-mail: emejias@tianel.cl

e Teléfono: 02-9643256.

16
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SOLUCIONES DE CALIDAD Y COMPROMISO

Misioén:

Somos una empresa enfocada en dar soluciones logisticas integrales a nuestros
clientes, proporcionando un servicio de alta calidad y excelencia. Somos socios
estratégicos de nuestros clientes, y como tales, nos comprometemos a poner a
disposicion de estos, un personal altamente calificado para atender sus
necesidades. Promovemos el sentido de pertenencia entre nuestros
colaboradores, creando conciencia sobre el concepto “mi empresa”, para que

estos actien como los elementos fundamentales que son en nuestra organizacion.

Vision:

Ser empresa lider en calidad, prestigio y excelencia en la prestacion de servicios
integrales en los préoximos 3 _afies, apuntando principalmente a los servicios de
outsourcing y servicios transitorios, respaldando nuestra garantia de calidad a
través de certificaciones. que acrediten nuestro servicio de excelencia,

satisfaciendo las necesidades y expectativas de los clientes en su totalidad.

Seremos parte del crecimiento constante de nuestro personal, avalando su
desarrollo a través de capacitaciones constantes para aumentar su nivel de

productividad, eficiencia y satisfaccion personal.

17
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EYFIANEL

SOLUCIONES DE CALIDAD Y COMPROMISO

Organigrama

La Figura n°1 muestra el organigrama de la empresa TIANEL con sus respectivos

cargos.

Figura n° 1 : Organigrama Empresa TIANEL

Fuente: Empresa TIANEL.

18
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SOLUCIONES DE CALIDAD Y COMPROMISO

Carta

TIANEL LTDA, Rut: 76.002.538-0.

Direccion: Av. Lo Boza #107, Modulo 19, Pudahuel.
Renca.

Teléfono: 02-9643256.

Certifica y nombra como responsable en el proceso de Practica Profesional al

Sefior Nelson Eduardo Mejias Catil con cargo de Gerente General de la empresa

TIANEL LTDA. del Alumno(a): Andrea Escobar Riquelme, quién se desempefiara

en labores correspondientes al area en mencion de la empresa TIANEL LTDA.

El presente certificado es.otorgado a Don Jaime Valenzuela, encargado de las

practicas de la Universidad‘Mayor.

Ante este documento como Gerente General me comprometo a asistir y/o enviar

un representantede la empresa en el proceso de defensa de tesis del Alumno(a)

en practica.
Sin otro particular se despide atte.
Nelson Eduardo Mejias C.

Rut: 8.772.800-5.

19
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Justificacion del tema

El Problema que afecta a la empresa TIANEL es la falta de comunicacion del
Cliente Interno formado por el Gerente General, Gerente de Cuenta, Jefe de
Operacion, Supervisor y/o Lider de Cuadrilla, el cual afecta directamente al
proceso de fidelizaciéon del cliente externo (CENCOSUD, EMASA, LOGINSA,
APL).

La principal causa de la problematica se debe a que el Cliente_Interno no domina
un lenguaje estandarizado, afectando de esta manera..el proceso de
comunicacioén, mas especificamente, el receptor no entiende el mensaje enviado

por el emisor.

La creacion de un sistema de comunicacion en ‘el area de ventas ayudara a que el
cliente interno adquiera un sentido de pertenencia y desarrolle un compromiso
real con la empresa, sintiéndose participe de ésta, motivado siempre a cumplir
sus funciones de la mejor manera, potenciando su crecimiento y desarrollo dentro

de TIANEL tanto en lo profesional como en lo personal.
Si existe una fidelizacion interna se podra fidelizar al cliente externo.

Por otro lado el cliente externo es fundamental, debido a que es el motor de toda
empresa, es por-esto que a través de la creacion del sistema de comunicacién se
intentara solucionar de forma rapida y eficiente todas las necesidades que el
cliente externo presente, con una pronta respuesta capaz de satisfacer las

necesidades en el corto plazo.

A través de este sistema el cliente externo podra almacenar en su mente la
calidad de los servicios entregados por la empresa creando lazos de confianza y

compromiso convirtiendo a TIANEL en un socio estratégico en quien confiar.
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Los beneficios al implementar el sistema de comunicacion son los siguientes:

e La empresa obtendra resultados positivos en la efectividad de las ventas y
en el aumento de la productividad si se fideliza al cliente interno. Esto se
lograra si el cliente (interno) se siente parte fundamental de la empresa,
para asi realizar de forma productiva y eficiente sus tareas o funciones
aumentando los resultados esperados por TIANEL. (prondésticos de ventas).

e Al fidelizar al cliente externo se lograra una mejora en el posicionamiento de

la empresa.

Cabe destacar que la creacion de un sistema de comunicacion estandarizara la
informacién para todo el personal de ventas (cliente. interno) a través de
herramientas complementarias (planillas, tablas, etc...) esto le proporcionara a la
empresa la rapidez, facilidad y actualizacion de los datos necesarios para tomar
decisiones a partir de los resultados obtenidos por este nuevo sistema, en el cual

se almacenara la informacion de una forma ordenada y eficiente.

El personal de ventas TIANEL podra enviar, interpretar y recibir la informacion

correctamente evitando las ambigtiedades y ejecucién de malas decisiones.

Cada individuo adoptara una actitud de respeto, seguridad, tolerancia y empatia
con sus pares provocando un feedback en la informacion entre los conocimientos

y el manejo de sus habilidades.
En efecto un buen sistema de comunicacién traera beneficios para el cliente

interno, externo y para la empresa, mas especificamente beneficios en la

comunicacion, en el bienestar y en la satisfaccion para el area de ventas.
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Objeto de estudio

Dado los antecedentes expuestos anteriormente el objeto de estudio del Proyecto
Aplicado de Titulacion es el cliente interno ( Gerente General, Gerente de Cuenta,
Jefe de Operacion, Supervisor y/o Lider de Cuadrilla) y externo de la empresa
TIANEL (CENCOSUD, EMASA, LOGINSA, APL).

Metodologia a utilizar

Problema: Falta de comunicacion del cliente interno, la cual afecta directamente el

proceso de fidelizacion con el cliente externo.

La metodologia a utilizar para la problemética-expuesta serd la investigacion
cuantitativa descriptiva, la cual se basa en métodos y procedimientos cientificos
(numéricos), factor que proporcionara confiabilidad, credibilidad y seguridad al
momento de iniciar el proyecto. Este-método permitira ordenar los datos
descriptivos de los indicadores de'la comunicacion, bienestar, y satisfaccion, para

obtener numéricamente los resultados en las encuestas realizadas.

La investigacion descriptiva no puede identificar el origen o causa de la
problematica solo describe los datos y caracteristicas de la poblacién en este caso

los indicadores mencionados anteriormente.
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Plan de trabajo'’

A través de la metodologia expuesta anteriormente para el inicio y término del
proyecto se debe tener en cuenta lo siguiente:

e El alumno (a) debe introducirse en la empresa para analizar el problema de
esta.

e Se debe analizar el &rea de la problemaética.

e Concurrir a charlas con el Gerente para exponer idea y para establecer un
feedback de informacion.

e Recolectar informacion a través de encuestas.

e Organizar y ordenar la informacion recolectada.

e Realizar anteproyecto.

e Aprobacioén del anteproyecto.

e Asignacién con el profesor guia.

e Reuniones con el profesor guia.

e Correcciones del anteproyecto.

e Desarrollo del proyecto.

e Reestructurar la informacion.

e Crear plan de comunicacion.

e Entrega avances para la correccién del proyecto.

e Presentaciondel proyecto.

e Entrega avances para correccion final del proyecto.

e Entrega final proyecto.

17
Anexo n°1: Carta Gantt Proyecto.
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Objetivos

Objetivo General:

e Crear un sistema de comunicacion enfocado en el area de ventas a través
de un plan de comunicacion para lograr la fidelizacion del cliente interno y
externo de TIANEL.

Objetivos Especificos:

e Realizar un analisis situacional de la empresa para el afio 2014, midiendo el
nivel de comunicacién tanto interno_como externo que existe en el area de
ventas.

e Crear encuestas enfocadas en la satisfaccién y prestacion de los servicios
proporcionados por TIANEL, con el fin de satisfacer, conocer y mejorar las
necesidades y exigencias del cliente externo para el afio 2014.

e Tabular los datos recolectados para obtener las conclusiones respectivas
de la probleméatica existente para el afio 2014.

e Crear una nueva propuesta basada en la incorporacién de un vendedor

para el aho2014.

Antes de desarrollar los objetivos especificos (punto dos en adelante) para el afio
2014, es importante destacar y analizar la situacion en la cual se encuentra hoy en

dia la empresa TIANEL.
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Analisis Situacional

El siguiente analisis facilitara el estudio de las oportunidades y amenazas del

entorno, las fortalezas y debilidades, proyectando el desarrollo del mercado con su

entorno para establecer los objetivos y estrategias de este.

Este

inicia con un analisis PESTA (Figura n°2: PESTA),

seguido de las cinco

Fuerzas de Porter (Figura n°3: Analisis de las cinco fuerzas de Porter), un andlisis

de la competencia para luego finalizar con el analisis FODA (Figura n°4: Analisis

FODA) y marketing mix.

1.- Anélisis PESTA

Politico / Econémico

O

Ley N° 20.123 regula el trabajo de
OUTSOURCING y EST.

Economia estable.

En la Region Metropolitana se
encuentran aprox. 420.197 empresas
de las cuales' 5.500 son grandes
empresas.

Social

O

Tendencia de las empresas a la
externalizacion de procesos.

Incremento del 30% de la demanda al
incorporar norma ISO 9001:2008.

Chile esta considerado dentro de los
paises que mas invierten en estos
servicios en Latinoameérica.

Mayores posibilidades de empleo para
las personas.

Tecnoldgico

O

Tendencias Tecnolégicas para el afio
2014, estas son: Conectividad, Todo
en uno, Identificacion por radio
frecuencia, Reconocimiento de Voz,
Captura digital de imagenes,
Impresion portatil, Codigo de barras
en 2D, Sistemas de localizacion en
tiempo real, entre otras. Un ejemplo
de estas tendencias es “Voice
Picking” e “Identificaciéon por Radio

Ambiental

Existe una mayor conciencia por
cuidar el medio ambiente en las
empresas.

Normas éticas. Un ejemplo clave es la
norma de caracter voluntario 1ISO 14.000,
la cual vela por la gestion ambiental en las
empresas de todo el mundo.
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Frecuencia’.

Figuran® 2: PESTA.

Fuente: Elaboracion propia.

2.-Andlisis de las cinco fuerzas de Porter

5 Fuerzas de Porter

Proveedores

O

No existen enla industria.

Potenciales Entrantes

O

Empresas que presenten servicios
similares.

Rivales

o

Empresas que realicen servicios de
OUTSOURCING y EST.

o No existen barreras de entrada que o... Empresas que entreguen un servicio
impidan el acceso al mercado. similar.
o Accesible nivel de inversion.
o Gobierno no restringe el servicio
(controla y regula).
o Canales de distribucion de facil acceso.
o Mayor interés por estos servicios.
Sustitutos Clientes
o Empresasque realicen capacitaciones. o Empresa que quieran reducir los costos
de operacion.
o PYMES que realicen un buen o Empresas que deseen externalizar sus
reclutamiento, seleccién y contratacion procesos.
de personal competente.
o Mayor interés por esta tendencia.
o Que busquen soluciones rapidas.
o Que busquen una mejor calidad en los
servicios.
o Duefios de empresas.
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o Gerentes de cada éarea.

Figura n® 3: Analisis de las cinco fuerzas de Porter.

Fuente: Elaboracién propia.

3.- Analisis de la Competencia

La competencia de la empresa TIANEL posee ciertas ventajas significativas que
marcan la diferencia en la industria, en efecto es importante conocer a la

competencia en un mercado tan competitivo, estas se.resumen en lo siguiente:

e Posee mayor diversidad de servicios.

e Cuenta con un mayor numero de personal.

e Constantes asesorias.

e Capacitaciones.

e Pertenecen a AGEST (Asociacion gremial de empresas de administracion y
externalizacién de RR.HH.):

e Cobertura nacional.

e Certificacion de calidad (1SO9001:2008).

e Abarcan grandes empresas.

e Bajos porcentajes de accidentes laborales.

TIANEL al proveer servicios de OUTSOURCING vy EST posee Competidores

Directos e Indirectos estos son:

e Human-Net, Plusconsult, (Competidores Directos).

e Cosenza, Alternativa, Incosec (Competidores Indirectos).
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4 .- Anélisis FODA

Fortalezas Debilidades
e Entrega de servicios de calidad. e Falta de comunicacion interna.
e Incorporacion norma ISO e Bajo poder de negociacion con los clientes.
9001(Junio). e No poseen servicios y precios estandarizados.
e Remuneraciones sobre el e Bajainversion en promocion.
promedio del mercado. e  Se abarca solo la Regién Metropolitana.
e Motivacion del personal e Politicas de cobranza a largo plazo.
mediante bonos de produccion e Reducida fuerza de venta.
y de desempefio.
e Preocupacion por el bienestar
del personal.
e EST Y OUTSOURCING en la
empresa.
e Clientes confian y creen en
nuestra empresa.
e Contar con el respaldo de un
consorcio empresarial
(CENCOSUD).
e Socios estratégicos de los
clientes.
e No se incurren en costos
asociados a proveedores.
Amenazas Oportunidades
e Alta cantidad de oferentes. ¢ Necesidad de las empresas para contratar
e Barreras de entrada bajas. OUTSOURCING y EST.
e Competencia con mejores ¢ Industria en crecimiento.
servicios y precios. e Estabilidad econémica en el pais.
e Competencia con mejores ¢ Incremento del 30% de la demanda al
estrategias definidas. incorporar norma 1ISO 9001:2008.
e Ley N°20.123 regula el trabajo de
OUTSOURCING y EST.

Figura n® 4: Anélisis FODA.

Fuente: Elaboracion propia.
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5.- Marketing Mix

Producto/ Servicio Precio

o TIANEL ofrece servicios de o Mensual por operario:
OUTSOURCING Yy EST. $872.577

o Servicios clasificados en o Hora por operario normal: $4.848
personal, transporte y
descarga. o Hora por operario extra:

$7.271
o Clientes actuales: LOGINSA, o Condiciones de pago:

Servicios
Personal

Servicios
Descarga

Servicios
Transporte

O O O O O O O 0 O

O O

EMASA, CENCOSUD, APL.
= CENCOSUD: Pronto pago 5 dias
después de ser emitida la factura.

Servicio apoyo. = EMASA: 45 dias después de emitida la
Servicios especiales. factura.

Servicios sloting.

Aseo centralizado. = LOGINSA: 75% a 15 dias y 25% a 30
Personal vas. dias facturacion.

Servicio personal.

Picking. = APL: a 60 dias después de la
Recepcion de etiquetado. facturacion.

Desconsolidacion de

contenedores. o Formas de pago: Crédito.

Armado set.

Despacho set.

Logistica. o Cobranza: Factoring (EMASA,

CENCOSUD, APL).

Descarga.

Servicio Traslado Furgén.
Transporte.

Servicios de calidad.

Duracion del servicio EST 180
dias.

OUTSOURCING duracion
indefinida.

Compromiso con el cliente
(Socios Estratégicos).

Servicio Post Venta se
incorporara a la empresa en
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Septiembre del afio 2014.

Plaza Promocidn
o Proceso del servicio: se realizara de o Promocion via Merchandising, Flyers,
acuerdo a las necesidades del cliente, Afiches, Charlas, pag. Web, " boca en
TIANEL soluciona las problematicas boca”, Revista Tianel, via e-mail.

que el cliente presente.
o Marketing Relacional (Obsequios,

o Canal de distribucion: Cumplearfios, Navidad, Dias
Empresa Vendedor especializado Internacionales, Fiestas Nacionales,

o técnico Consumidor Final. etc...)

o Se abarcara en un comienzo la Region o Norma ISO 9001:2008.

Metropolitana.

o Intermediarios: entorno.

o Control del plan en su totalidad una vez
al mes, encuestas cada dos meses y
reuniones una vez por semana.

Figura n® 5: Marketing Mix.

Fuente: Elaboracion propia.

Otros datos relevantes para el desarrollo del Andlisis Situacional del proyecto se
daran a conocer en el Anexe n°2: Consumidores, Contratacion del Servicio e

Influenciadores de la Industria.

Participacion de-Mercado de la Empresa TIANEL

En la Figura n°6 se observa el total de la competencia, la posible demanda de la
industria, cuota correspondiente de mercado y los clientes de la empresa TIANEL,
factores relevantes para conocer el porcentaje nicho de mercado y porcentaje de

participacion de mercado.
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TIANEL LTDA

TOTAL COMPETEMNCIA

TOTAL DEMANDA RM

CUOTA CORRESPOMDIENTE DE MERCADO
CLIENTES TIAMEL

EMPRESAS
S50
5.500
10
4

PORCEMTAJE NICHO DE MERCADO
PORCENTAJE DE PARTICIPACION MERCADO

40%
0,07%

Figura n® 6: Participacién de Mercado.

Fuente: Elaboracion propia.

Donde el universo real de las grandes

empresas (ubicadas en la Region

Metropolitana es cercano a 8.000 entidades, pero se estima que un 68% de estas

necesitan servicios de Outsourcing y EST.

Gréficos de participacion

NICHO DE MERCADO

W CUOTA CORRESPONDIENTE DE MERCADO CLIENTES TIAMEL

Figura n® 7: Gréficos de participacion.

PORCENTAJE PARTICIPACION
TOTAL DEMANDA RM W CUOTA CORRESPONDIENTE DE MERCADO

0,07%
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Fuente: Elaboracion propia.

Se obtiene de la Figura n°7 los siguientes resultados:

De la cuota correspondiente de mercado TIANEL abarca un 40%, alcanzando un

0,07% de participacion del mercado total.

Clientes TIANEL

La empresa TIANEL presta Servicios de Outsourcing y Servicos Transitorios a
cuatro clientes principalmente, los cuales son: Cencosud, APL,Loginsa y Emasa

quiénes contratan Servicios de Personal, Descargay. Transporte.

A continuacion se observan los graficos carrespondientes a la participacion

porcentual de las ventas y a la distribucion porcentual de los servicios entregados.

VENTAS PRINCIPALES

EAPL UCENCOSUD ®EMASA ®LOGINSA
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Figura n® 8: Ventas Principales.

Fuente: Elaboracion propia.

Se obtiene de la Figura n°8, por orden de mayor a menor, el porcentaje de

ingresos por ventas del afio 2013:
1.-Cencosud. (37%).

2.- APL. (23%).

3.-Loginsa. (20%).

4.-Emasa. (19%).

El principal Cliente de la empresa es Cencosud, en segundo lugar se encuentra

APL, tercer lugar Loginsa y finalmente Emasa.

Porcentualidad de demanda de los servicios otorgados por TIANEL

SERVICIOS TIANEL

TRANSPORTE DESCARGA PERSOMNAL

1% 2%

/
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Figura n® 9: Servicios TIANEL.

Fuente: Elaboracion propia.

Obteniendo como resultado de la Figura n°9 lo siguiente:

e El servicio mas demandado por los clientes es Servicio Personal, seguido

del Servicio Descarga, para culminar con el Servicio Transporte.

Posicionamiento

Se basa en la estrategia genérica de diferenciacion” por la CALIDAD entregada en
los servicios de TIANEL, creando una ventaja competitiva para la empresa.
(Slogan) TIANEL: “soluciones de calidad y compromiso.”

Definido esto, se continla con™ el desarrollo del punto dos de los objetivos
definidos para este proyecto, dando a conocer las medidas a seguir para el

cumplimiento de este punto.
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Estrategia de Fidelizacion Cliente Interno y Externo

Acciones

Primero, se dividira la estrategia a seguir en dos fases:
Fase uno: Fidelizacidon del cliente interno y externo.

Fase dos: Creacion de una estrategia complementaria y de apoyo a lo establecido

en la fase uno.

Fase uno:

Para fidelizar a los clientes internos de la empresa TIANEL se creard una
estrategia donde se busque mejorar la calidad enla comunicacion y el bienestar
del personal de ventas. La estrategia ser4 apoyada con la Teoria de Higiene de

Herzberg.

Por otro lado, para fidelizar a los clientes externos, se desarrollard una estrategia
enfocada en la comunicacién y satisfaccion de los clientes mas importantes de la
empresa, basada en el marketing relacional apoyada por encuestas periddicas
(cada dos meses) donde se evaluara el desempefio de los servicios prestados por
TIANEL. Los clientes a'los cuales se les realizarian estas encuestas son:

e Cencosud.
e APL.
e Loginsa.

¢ Emasa.
Fase dos:

Definido esto, se implementara una estrategia complementaria y de apoyo para la

creacion del sistema de comunicacion.
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Clientes internos:
El bienestar se enfocara en los siguientes puntos:

e Se realizaran capacitaciones periodicas al personal de ventas.

e Las remuneraciones seran acordes al cargo de trabajo.

e Se fomentard y premiara el desarrollo y progreso de las habilidades
laborales de los empleados a través de un reconocimiento ante sus pares e
incentivos monetarios, mejorando la autoestima del personal.

e Se enriquecera el cargo o tareas del Cliente Interno, incorporando nuevas
tareas que impliquen un mayor desafio para el crecimiento individual.

e Se mejorara del clima laboral, reforzando el sentido de pertenencia hacia
la empresa.

e Se flexibilizaran los horarios de los administrativos de cada cuenta si se
logran alcanzar las metas propuestas.

e Se implementard la remodelacién.del casino complementada con una sala
de estar para crear un ambiente agradable y representativo para los
empleados.

e Se reincorporara la revista de la empresa.

e Se crearan actividades extraprogramaticas enfocadas en deportes,
terapias alternativas, otras.

18 . ) s
Anexo n°3: Planilla Tipo Estandarizacion.
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La comunicacion se enfocara en los siguientes puntos:

La estandarizacion de la informacion'® a través de herramientas de
comunicacion (planillas, tablas, etc.).

Se controlard y se realizar4 un seguimiento de la informacion para que
pueda ser enviada, recibida, interpreta y evaluada correctamente para la
toma de decisiones de la empresa.

Se encargara de crear, desarrollar y retroalimentar la comunicacion entre

los distintos niveles de jerarquia.

Clientes Externos:

La comunicacion se enfocara en los siguientes puntos:

Se creard un ARCHIVO DE INFORMACION DE LOS CLIENTES (CIF) el
cual tendr& datos relevantes..de.los clientes con sus interacciones
correspondientes.

Se mantendra informado al cliente via e-mail, sobre actualizaciones y otros

cambios que sufra TIANEL:

La satisfaccion se enfocara en los siguientes puntos:

Se establecera un marketing relacional, debido a que se buscara
personalizar la relacién con el cliente (posicionando a la empresa como
socio estratégico) creando una relacibn mas cercana con quiénes contratan
los servicios de Outsourcing y EST, entregandoles obsequios, saludandolos
en su cumpleafios, fiestas navidefias, dias internacionales, fiestas

nacionales, etc.
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Se realizard un Servicio Post Venta para reforzar y aumentar el contacto
con el cliente.

Se realizardn encuestas cada dos meses para medir la satisfaccion del
cliente en relacion al servicios entregado por TIANEL. Es importante la
opinion y sugerencia para mejorar los servicios entregados por la empresa.
Se incorporara la norma ISO en la empresa.

Se invertira en regalos publicitarios.
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Ejecuciones 1°

Las actividades correspondientes al Plan de Comunicacion son las siguientes:

Encuestas Cliente Externo.

Encuestas Cliente Interno.

Control y Seguimiento de la Informacion.
Servicio Post Venta.

Capacitaciones.

Reuniones Cliente Interno.

Estandarizacion de la Informacion.
Premiacion Cliente Interno.

Herramientas (Archivo CIF, planillas, tablas, etc.).
Control y Evaluacion personal.

Remodelacion Casino Cliente Interno.
Reincorporacion Revista TIANEL.

Regalos Publicitarios.

Norma 1SO 9001:2008.

Marketing Relacional.

Enriquecimiento del Cargo.

Flexibilizacién Horarios Administrativos.
Actividades Extraprogramaticas.

Primeros Indicios Fidelizacion Cliente Interno.

Primeros Indicios Fidelizacién Cliente Externo.

19 s
Anexo n°4: Carta Gantt Plan de Comunicacién.
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Control

El Plan de Comunicacion se controlara en su totalidad una vez al mes para asi
tener un registro real del desarrollo y avance de las actividades con el objeto de
solucionar las problematicas en un tiempo eficiente, para poder tomar decisiones
correctas en relacion al trabajo, tiempo y ejecucion de este con el fin de alcanzar

las metas propuestas.

Los métodos que se utilizaran son encuestas (cada dos meses) y reuniones (una
vez por semana) para mejorar la comunicacion, satisfaccion y bienestar para

cumplir con los objetivos propuestos.

Se evaluaran los siguientes aspectos en las reuniones y encuestas mencionadas

anteriormente.

o La Comunicacion.

o La Satisfaccién del cliente:

o El Bienestar del personal.

o Las Metas de ventas.

o El Desempeiio en el tiempo y cumplimiento en las tareas y
responsabilidades asignadas al personal.

o La Infoermacion estandarizada, organizada, clara, respaldada, analizada.
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El proceso de encuesta consta de lo siguiente:

Encuestas

En la investigacion del proyecto se realizaron encuestas para el Gerente General,
Personal de ventas (Gerente de Cuenta, Jefe de Operacion, Supervisor y/ o Lider

de cuadrilla) y los Clientes de la empresa (Cencosud, Emasa, Loginsa y APL).

Indicadores

Los indicadores utilizados en las encuestas para el cliente interno son:

e La Comunicacion.

e El Bienestar.
Los indicadores utilizados en las encuestas para el cliente externo son:

e La Satisfaccion.

e La Comunicacion.

En la Figura n°10 y Figura n°11 se encuentra la encuesta dirigida al Cliente

Externo de la empresa TIANEL.
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N

= TIANEL

SOLUCIONES DE CALIDAD Y COMPROMISO

Porque TIANEL se preocupa por sus clientes es importante saber la opinion de

ellos, ayudanos a mejorar la calidad en nuestros servicios, solo tiene que llenar

con una X la casilla en blanco.

Agradecemos de antemano su tiempo.

1. ¢.Cémo
califica los
servicios
entregados por
la empresa
TIANEL?

2. ¢Coémo
calificala
rapidez en que la
empresa TIANEL
soluciona sus
necesidades
como cliente?

3. ¢Cémo
calificaria la
comunicacioén
entre TIANEL y
su empresa?
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4, ;Como
calificaria al
personal que
realiza los
servicios
contratados por
su empresa?

5. ¢Coémo
calificaria la
supervision en
los funcionarios,
cuando se
detectaaun
funcionario
inactivo?

Figura n® 10: Primera parte Encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.

1. ¢Por qué
escogio a
TIANEL?

2. ¢Coémo
conocid ala
empresa?

Pag.
Web

Publicidad____

Contactos____

Otros____

3¢ Recomendaria
nuestros
servicios a
algun conocido?

Sl

NO

4.
Observaciones
y/o Sugerencias
parala mejora
en los servicios
entregados por
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TIANEL.

Figura n® 11: Segunda parte Encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.

Y la encuesta para el cliente interno se observa en la Figura n°12:

K FIANEL

SOLUCIONES DE CALIDAD Y COMPROMISO

Encuesta Personal de Ventas

1. En la empresa
existen problemas
de comunicacion

2. ¢Cree usted que
existen niveles de
jerarquiaen su
area?

3. ¢,Conoce usted
los niveles
jerarquicos
establecidos en su
area?

4. ;Cree usted que
maneja la misma
informacion que
sus pares?

5. ¢Usted cree que
existe un modelo
establecido o
planilla a seguir
que indique cémo
entregar la
informacién?
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6. Ante una
dificultad y /o
problema, ¢Usted
informa lo
ocurrido?

7. ¢Usted tiene
claras sus tareas y
/ o actividades de
su cargo en el
area?

8. Ante una
dificultad y /o
problema
presentado en su
area, ¢Usted lo
soluciona?

9. ¢ Usted maneja
una buena
comunicacién con
sus pares?

10.Entiende la
informacion
entregada por sus
pares en su
totalidad

11.Usted cree en
sus capacidades
propias

12. ¢Algunavez ha
guardado sus
dudas, consultas y
/ o preguntas por
medio a quedar en
ridiculo?

13. ¢ Cree usted que
se necesita un
apoyo en las
comunicaciones del
area?

14. ¢ Usted confia
en las capacidades
de sus superiores?

15. ¢ Cree que un
buen sistema de
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comunicacion
solucionaria sus
problemas de
recepcion, entrega e
interpretacion de la
informacién?

16.Usted se siente
conforme en la
empresa

17. ¢ Cree que los
incentivos son
importantes para su
bienestar en la
empresa?

18.El sueldo base
es importante y
determinante para
permanecer en la
empresa

19.Los bonos
entregados sumado
al sueldo base
cumplen sus
expectativas de
renta

20.Se siente
cémodo con su
puesto de trabajo

21.Se siente
escuchado y
apoyado con su
equipo de trabajo

22. ¢Cree que una
buena
comunicacion en el
area de ventas es la
solucién a los
problemas internos
de la empresa?

Figuran® 12: Encuesta Cliente Interno.

Fuente: Elaboracion propia.
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Finalmente la encuesta para el gerente general se observa en la Figura n°13:
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K FIANEL

SOLUCIONES DE CALIDAD Y COMPROMISO

N

Encuesta Gerente General

1. En la empresa
existen problemas
de comunicacion

2. En el caso que
si existieran
problemas de
comunicacion,
¢cree usted que
afecta
directamente al
personal de
ventas?

3. ¢Usted cree
que el personal de
ventas respeta los
niveles de
jerarquia
establecidos en el
organigramade la
empresa?

4. (El personal de

ventas maneja un

mismo lenguaje en
cuanto ala entrega
e interpretacion de
lainformacién?

5. ¢Cree usted que
una buena
comunicacion
solucionaria las
probleméticas del
area de ventas?

6. ¢ Cree usted que
la empresa se
preocupa por el
bienestar del
personal de
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ventas?

7. ¢Invertiria en el
bienestar de sus
empleados?

8. (Cree que un
buen sistema de
comunicacioén
resolveria las
probleméticas
internas?

9. La creacién de
una nueva unidad
de apoyo, enfocada
en la comunicacion
del personal de
ventas, resuelve los
problemas
mencionados

10. ¢ Cree que con
capacitaciones
periédicas al
personal de ventas
se solucionarian las
problematicas

internas?

Figura n® 13: Encuesta Gerente General.

Fuente: Elaboracion propia.
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Resultados Obtenidos en las Encuestas 2°

Segun la encuesta realizada al cliente TIANEL, mas especificamente a LOGINSA,
EMASA, CENCOSUD Y APL, de acuerdo a la escala de medicion Likert para

medir la Satisfaccion del Cliente se obtuvieron los siguientes resultados:

Encuesta Cliente Externo TIANEL (LOGINSA, EMASA, CENCOSUD Y APL)

e La satisfaccion de los clientes se encuentra sobre la media de la escala de
medicion, es decir, los cuatro clientes evallan la satisfaccion entregada por
los servicios TIANEL de forma positiva, mas‘especificamente CENCOSUD
evalla la satisfaccion como EXCELENTE, LOGINSA evalla la satisfaccion
como BUENA, APL y EMASA evallan la satisfaccion como REGULAR.

En la Figura n°14 se observan los siguientes resultados:

20 - } .
Anexo n°5: Informacién Tabulada por Cliente Interno, Cliente Externo y Gerente General
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Muy Deficiente Deficiente Regular

C

/

CENCOSUD

Figura n® 14: Grafico Satisfaccion Cliente Externo.

Fuente: Elaboracion propia.

A través de la segunda fase del proceso de las encuestas los clientes
escogen a TIANEL por su experiencia, por sus costos, por el compromiso,
por cumplir con la dotacién del personal, por los estandares de servicios y
la r4pida solucion a los problemas presentados.

De forma unanime recomendarian los servicios de TIANEL.

Las observaciones y/o.sugerencias son las siguientes: mejorar el reemplazo
del personal ausente, mejorar la rotacidbn del personal, mejorar las
capacitaciones, :mejor control de supervisores sobre el personal, mayor
supervisién en‘las actividades de los operarios en cuanto a los horarios de
almuerzo yel uso de buses no permitidos.

CENCOSUD es el unico cliente satisfecho, esto se debe a la gestion
realizada por el encargado de la cuenta, mas especificamente, por el
Gerente de Cuenta CENCOSUD de la empresa TIANEL.

APL y EMASA no se encuentran satisfechos, debido a la falta de gestion
realizada por el Gerente de Cuenta de la empresa TIANEL, ademas
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califican al personal que realiza los servicios contratados con nota 3 al igual

que la supervision realizada para el personal.

Por otro lado las encuestas realizadas a once personas correspondientes al
Cliente Interno, mas especificamente a los Gerentes de Cuenta, Jefes de
Operacion, Supervisor y/o Lideres de Cuadrilla de la empresa TIANEL, los cuales
respondieron una encuesta de veintidés preguntas, divididas en indicadores
relacionados con la comunicacién (diecisiete preguntas tipo) y el bienestar (cinco

preguntas tipo).
La encuesta arrojo los siguientes resultados:

Encuesta Cliente Interno (Gerentes de Cuenta, Jefes de operacion,
Supervisores y /o Lideres de Cuadrilla)

e El cliente Interno considera que la creacion de un buen Sistema de
Comunicacion resolveria la problematica en cuestion.

e De un total de once encuestados la mayoria de los individuos (Cliente
Interno) cree gue..existen problemas serios de comunicacion, solo un
individuo esta en.desacuerdo frente a la problematica afirmando que no
existen problemas de comunicacién, expresado graficamente en la Figura
n°15:
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Problemas de Comunicacion

1%

Figura n® 15: Grafico Problemas de Comunicacioén.

Fuente: Elaboracion propia.

e En cuanto al bienestar la mayoria de los.individuos considera que es un

factor importante para el desarrollo personal y profesional dentro de la

organizacion, solo un individuo considera que el bienestar no es un factor

relevante en la organizacion, a continuacion se observa en la figura n°16:

Importancia del Bienestar en
la Empresa

1%

Figura n® 16: Grafico de la Importancia del Bienestar en la Empresa.

Fuente: Elaboracion propia.
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Finalmente el proceso de encuestas culmina con la encuesta realizada al Gerente
General de la Empresa TIANEL Don Eduardo Mejias, a continuacion se observan
los resultados relacionados con los Indicadores de la Comunicacion y el Indicador

del Bienestar:

Encuesta Gerente General

e El Gerente General confirma que existen problemas de camunicacion, no
obstante segun los resultados su respuesta se encuentra sobre la media y
no confirma que sea un problema grave del Cliente Interno.

e El Gerente General considera que la creaciéon 'de un buen Sistema de
Comunicacion resolveria la problematica de la empresa.

e En cuanto al Bienestar esta totalmente de acuerdo en que es importante

para el Cliente Interno e invertiria ‘en él.

Por otro lado, se incorporara un vendedor para el area de ventas, con el fin de
facilitar el proceso de comunicacién entre el cliente interno y externo de la
empresa TIANEL, previniendo o solucionando problemas que puedan existir,
ademas de promaver el crecimiento de participacion de mercado captando nuevos

clientes para la empresa.

Actualmente la Empresa TIANEL no posee vendedores para realizar la gestion de
ventas, es decir la fuerza de venta se basa en los mismos trabajadores (gerentes
de cuenta especificamente), quienes conocen perfectamente el rubro, pero no
tienen la capacitacion ni experiencia necesaria para desarrollar planes
estratégicos de ventas, satisfaciendo solo las necesidades momentaneas del

cliente externo, dejando de lado futuras proyecciones de negocios ( es vital captar
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de la manera mas eficiente las nuevas necesidades que se planteen en el rubro
para no quedar obsoletos en el mercado, detectarlas a tiempo y estar preparados

para esos cambios).

Es por esto que la incorporacion de un vendedor a la empresa gestionara las
metas propuestas por la empresa, siendo un complemento para la actual fuerza
de venta, teniendo como objetivo satisfacer a los clientes externos actuales y
futuros cumpliendo con la meta propuesta del area de ventas la cual se enfoca

principalmente en la incorporacion de tres nuevos clientes para el presente afo.

El vendedor facilitara el proceso de comunicacién, debido a quees él el canal de
comunicaciéon entre la empresa y el cliente externo, ademas de ser el encargado
de llevar la estrategia de fidelizacion del cliente externo mencionada

anteriormente.

El éxito de la empresa dependera del éxito del vendedor, quién tendra contacto
directo con el cliente, quién formara la imagen de la compafia y quién generara

ventas futuras.
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Propuesta de Valor

A través de la creacion de un sistema de comunicacion en el area de ventas la

empresa TIANEL lograra la fidelizacion del cliente interno y externo.
Esto provoca los siguientes beneficios:

e Aumento en la productividad y efectividad de las ventas: este punto
tiene directa relacion con alcanzar las metas propuestas para el afio 2014 y
con la implementacion del sistema de comunicacion en el area de ventas se

incrementan las posibilidades de alcanzar dichas metas.

AflO 201 2012 2013 2014 2015 2016

MESES VENTAS HISTORICAS VENTAS ESTIMADAS

Enero $ 100.595.495 | $  171.220.164 | $ 119.494.238 | $ 352.277.507 | $ 400.000.000 | § 430.000.000
Febrero $ 60.196.963 | § 202.636.106 | § 181.273.890 | $ 259.176.128 | $ 340.000.000 | $ 400.000.000
Marzo $ 88.108.997 | § 150.958.922 | § 195.179.534 | $ 290.106.383 | $ 375.000.000 | $ 385.000.000
Abril $ 97.219.366 | $ 97.513.023 | § 237.236.822 | § 293.569.620 | $ 450.000.000 | § 460.000.000
Mayo $ 56.520.906 | $ 84.829.083 | § 199.964.074 | $ 245110374 | $ 440.000.000 | § 450.000.000
Junio $ 65.840.501 | § 76.585.144 | § 104.182.046 | $ 240.000.000 | $ 315.000.000 | $ 350.000.000
Julio $ 79.917.983 | § 85411313 | § 124.967.489 | $ 270.000.000 | $ 350.000.000 | $ 365.000.000
Agosto $ 72.304675| % 118480794 | § 198.173.778 | $ 300.000.000 | $ 390.000.000 | $ 400.000.000
Septiembre $ 66.173.879 | $§ 100.666.245 | § 193.650.288 | $ 328.000.000 | $ 385.000.000 | $ 420.000.000
Octubre $ 77722204 | $  165.679.093 | § 278.246.599 | $ 350.000.000 | $ 460.000.000 | § 470.000.000
Noviembre $ 103.205.307 | §  255.408.453 | § 310.699.787 | $ 370.000.000 | $ 440.000.000 | § 520.000.000
Diciembre $ 154477.351 | $§ 247110923 | § 373538012 | $ 420.000.000 | § 490.000.000 | § 550.000.000
TOTAL $ 1.022.373.627 | $ 1.756.508.263 | $ 2.516.607.457 | $ 3.729560.018 | $  4.835.000.000 | $ 5.200.000.000
VARIACION PORCENTUAL 9,5% 71,81% 43,27% 48% 30%)| 7,5%|
VARIACION EN PESOS $ 734134636 | § 760.009.194 | § 1.212.952.561 | § 1.105.439.982 | $ 365.000.000 |-$ 5.200.000.000

Figura n® 17: Ventas Historicas y Estimadas.

Fuente: Elaboracion propia.

Con la realizacion del proyecto las ventas de la empresa TIANEL aumentaran en

un 30% para el afio 2015 como se observa en la Figura n°17.

El aumento de las ventas en un 30% se debe a la incorporacion del vendedor,
quién captara a los tres nuevos clientes y establecera nuevas negociaciones con

los clientes actuales, a su vez la incorporacion de la Norma ISO 9001:2008
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aumenta las ventas de una empresa en un 30% (beneficios de la Norma ISO

9001:2008), finalmente la promocién empleada en la estrategia de fidelizacion del

Cliente Externo lograran el incremento pronosticado.

e Crear un buen posicionamiento con el cliente externo: al fidelizar los

servicios entregados por TIANEL, se crea valor a la marca y se estaria

cumpliendo con el slogan de la empresa “soluciones de calidad y

compromiso”, lo cual es relevante al momento de captar a los futuros

clientes, con el fin de alcanzar las metas de ventas para este afo, a su vez

se

afno.

logrard un buen posicionamiento en sus principales clientes
(CENCOSUD, APL, EMASA, LOGINSA), quiénes responderan a los

primeros indicios del proceso de fidelizacion <'en Diciembre del presente

Ventas Historicas y Estimadas

MESES 2013 2014 VARIACION % 2013-2014
ENERO 5 119.494.238 | 5 352.277.507 195%
FEBERERO 5 181.273.890 | 5 259.176.128 43%
MARZO S 195.179.534 | $ 290.106.383 49%
ABRIL 5 237.236.822 | 5 293.569.620 24%
MAYO 5 199.964.074 | 5 245.110.374 23%
JUNIO 5 104.182.046 | 5 240.000.000 130%
JuLo 5 124.967.4383 | S 270.000.000 116%
AGOSTO 5 198.173.778 | 5 300.000.000 51%
SEPTIEMBRE 5 193.650.288 | 5 328.000.000 69%
OCTUBRE 5 278.246.599 | 5 350.000.000 26%
NOVIEMBRE 5 310.699.787 | 5 370.000.000 19%
DICIEMBRE S 373.538.912 | S 420.000.000 12%
TOTALES s 2.516.607.457 | §  3.718.240.012 PROMEDIO ANO 2014
VARIACION % 48% 63%
VARIACION MONETARIA $  1.201.632.555

Figura n® 18: Variacion Porcentual Afio 2013-2014.
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Fuente: Elaboracién propia.
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Donde el incremento porcentual del afio 2013 al 2014 en ventas es del 48% segun

se observa en la Figura n°18.

El supuesto que sustenta las estimaciones realizadas en la Figura n°18 se basa

en la tendencia de las ventas histéricas a partir del afio 2011. Esta tendencia es

dada por periodos, es decir, Enero, Febrero, Marzo son meses muy positivos en

cuanto a ventas se refiere, por otro lado Abril es un mes regular, Mayo, Junio y

Julio meses negativos, Agosto y Septiembre positivos, finalizando con los meses

de Octubre, Noviembre y Diciembre en donde las ventas son.muy positivas para la

empresa.

Costos Totales del Proyecto

Los costos del proyecto en su totalidad son

en las Figuras n°19, n°20 y n° 21.

Costos Estrategia Cliente Interno

considerados anualmente, reflejados

Sueldo $600.000 Mensual $7.200.000

Vendedor

Remodelacion Casinoe | $200.000 Inicio del Proyecto | $200.000
$50.000 Cada seis meses | $100.000

Revista Empresa $30.000 Mensual $360.000

Capacitaciones $400.000 Dos veces al afio | $800.000

Total Estrategia

Cliente Interno Anual $8.660.000

Figura n® 19: Tabla Costos Cliente Interno.

Fuente: Elaboracion propia.
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Costos Estrategia Cliente Externo

Encuestas $3.000 Cada dos meses $18.000
Regalos Publicitarios | $865.606 Cada cuatro meses | $2.596.818
Promocion $421.855 Cada cuatro meses | $1.265.565
Total Estrategia Anual $3.880.383
Cliente Externo

Figura n® 20: Tabla Costos Cliente Externo.

Fuente: Elaboracién propia.

| Total Anual Proyecto | $12.540.383

Figura n® 21: Costo Total Anual.

Fuente: Elaboracion propia.

Presupuesto Proyecto

A través de los costos sefialados anteriormente se puede llevar a cabo el siguiente

presupuesto para el afio 2014, como se observa en la Figura n°® 22:
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PRESUPUESTO PROYECTO AfIO 2014
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ENERO FEBRERO | MARZO ABRIL MAYC Junio Juuo AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
VENTAS 352.277.507 259.176.128 | § 290.106.383 293,569,620 | § 245.110.374 | $ 240.000.000 270.000.000 300.000.000 | $ 328.000.000 | § 350.000.000 370.000.000 | $ 420.000.000
CENCOSUD 41% 144.433.778 106.262.212 | $ 118.943.617 120.363.544 | $ 100.495.253 98.400.000 110.700.000 123.000.000 134.480.000 = = =
APL33% 116.251.577 85.528.122 95.735.106 96.877.975 80.886.423 79.200.000 89.100.000 99.000.000 | $ 108.240.000 = = =
EMASA 15% 52.841.626 38876419 | 43515957 44.035.443 | § 36.766.556 | $ 36.000.000 | $ 40.500.000 45.000.000 | §49.200.000 - - -
LOGINSA 11% 38.750.526 28509374 | $ 31911702 32.292.658 | § 26.962.141|$ 26.400.000 | $ 29.700.000 33.000.000 | §36.080.000 - - -
CUENTA NUEVA N'1 35.000.000 37.000.000 | §42.000.000
CUENTA NUEVA N'2 35.000.000 37.000.000 | §42.000.000
CUENTA NUEVA N'3 35.000.000 37.000.000 | §42.000.000
COSTO VENTA 170.255.719 | $ 125.259.823 | $ 140.208.415 | § 141.882.197 | § 118,461,844 | § 115.092.000 | $ 130,491,000 | $ 144,990,000 | $ 158.522.400 - - -
CENCOSUD 67.883.876 49.943.240 | $  55.903.500 56.570.866 | § 47.232.769 | $ 46.248.000 | $ 52.029.000 57.810.000 | §  63.205.600 - - -
APL 45.338.115 33.355.968 | 37.336.691 37.782.410 | § 31545705 | $ 30.888.000 | $ 34.749.000 38.610.000 | $  42.213.600 - - -
EMASA 32.233.392 23714616 | $ 26.544.734 26.861.620 | § 22.427.599 | § 21.960.000 | $ 24.705.000 27.450.000 | $  30.012.000 - - -
LOGINSA 24.800.336 18245999 | $  20.423.489 20.667.301 | § 17.255.770 | § 16.896.000 | $ 19.008.000 21.120.000 | § 23.091.200 - - -
CUENTA NUEVA N'1 24,500.000 25.900.000 | §29.400.000
CUENTA NUEVA N'2 24,500,000 25.900.000 | §29.400.000
CUENTA NUEVA N'3 24,500.000 25.900.000 | §29.400.000
M.CONTRIBUCION 182,021,788 | $ 133.916.305 | $ 149.897.968 | § 151.687.423 | § 126,648,530 | § 124,008,000 | $ 139.509.000 | $ 155.010.000 | § 169.477.600 | § 350.000.000 | $ 370.000.000 | § 420.000.000
COSTOS FUOS 45,000,000 45.000.000 | § 45,000,000 45,000,000 | § 45.000.000 | $ 45.000.000 | $ 45.000.000 45,000,000 | $ 45.000,000 | § 45.000.000 45,000,000 | § 45.000.000
COSTOS NUEVOS - - - - - - - - 600,000 | § 2520461 630,000 633,000
CAPACITACIONES 400.000
VENDEDOR S 600.000 600.000 | $ 600.000 [ $  600.000
REMODELACION CASIND 200.000
REVISTA TIANEL 30000 | 30000 | 5 30.000
ENCUESTAS 3.000 5 3.000
REGALOS PUBLICITARIOS 865.606
PROMOCION 421.855
UALL 137.021.788 88.916.305 | § 104.897.968 | $ 106.687.423 | § 81.648.530 | § 79,008,000 | $ 94.509.000 [$ 110.010.000 | $ 123.877.600 | $ 302.479.539 | $ 324.370.000 | $ 374.367.000
IMPUESTO FACTORING O PRONTO PAGO 1,1 1.507.240 978.079 1.153.878 1.173.562 898134 869.088 | $  1.039.599 1.210.110 1.362.654 3.327.275 3.568.070 4.118.037
VA 135.514.548 8$7.938.226 | $ 103.744.090 | § 105513.861 | § 80.750.396 | § 78.138.912 | § 93.469.401 |$ 108.799.890 | $ 122.514.946 | § 299.152.264 | $ 320801930 | $ 370.248.963
IMPUESTO 20% 27.102.910 17.587.645 | $ 20.748.818 21.102.772 | § 16150079 | § 15627.782 | $ 18.693.880 21.759.978 | § 24502989 | § 59.830.453 64.160.386 | 5 74.049.793
U.NETA DEL EJERCICIO 108.411.639 70350.581 | § 82995272 84.411.089 | § 64.600317 | § 62511130 |§ 74775521 87.039.912 | § 98.011.957 | § 239.321.811 | § 256.641.544 | § 296.199.170

Figura n® 22: Presupuesto Proyecto Afio 2014.

Fuente: Elaboracion propia.

El presupuesto correspondiente al afio 2015,

regalos publicitarios se pueden observar en

2015.

los costos de promocion y los

el Anexo n°6: Presupuesto Afo
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Conclusiones del Proyecto

La creacion de un Sistema de Comunicacidon para el area de ventas es
fundamental para realizar el proceso de fidelizacidbn, mas especificamente, la

fidelizacion del Cliente Interno y Externo de la empresa TIANEL.

La falta de comunicacion del Cliente Interno, problematica«existente en la
organizacibn se debe a que el Cliente Interno no domina un lenguaje
estandarizado, afectando de esta manera el proceso.de comunicacion, mas

especificamente, el receptor no entiende el mensaje enviado por el emisor.

A través de este proyecto se solucionara dicha problematica al crear un sistema

de comunicacién enfocado en el area de ventas.

El Sistema de Comunicacién estd compuesto por un Plan de Comunicacion, en el
cual se desarrolla una estrategia enfocada en el Cliente Interno (Gerente de
Cuenta, Jefe de Operacién, Supervisor y/o Lider de Cuadrilla) y Cliente Externo
(CENCOSUD, APL, EMASA y LOGINSA).

La Estrategia de Fidelizacion Cliente Interno y Externo es complementada con la
incorporacion de un-vendedor para el area de ventas, con el fin de facilitar el
proceso de comunicacion entre el cliente interno y externo de la empresa TIANEL,
previniendo o solucionando problemas que puedan existir, ademas de promover el
crecimiento de participacion de mercado captando nuevos clientes para la

empresa.

Estos dos enfoques (Cliente Interno y Externo) son importantes debido a que
orientan a la empresa en el inicio, desarrollo y seguimiento del proceso de

fidelizacion.
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La Estrategia del Cliente Interno se basa en la comunicacion y bienestar apoyada
por Teoria de Higiene de Herzberg, por otro lado la Estrategia del Cliente Externo
se basa en la comunicacion y satisfaccion complementada con un Marketing

Relacional.

Se estima que dentro de un periodo de tres meses la empresa podra observar los

primeros indicios del proceso en si.

El plan de comunicacion se controlara en su totalidad una vez al mes para asi
tener un registro real del desarrollo y avance de las actividades con el objeto de
solucionar las problematicas en un tiempo eficiente, para poder tomar decisiones
correctas en relacion al trabajo, tiempo y ejecucion de este con el fin de alcanzar

las metas propuestas.

Los métodos que se utilizaran son encuestas. (cada dos meses) y reuniones (una
vez por semana) para mejorar la comunicacion, satisfaccion y bienestar para

cumplir con los objetivos propuestos.

La Comunicacion, la Satisfaccion del cliente, el Bienestar del personal, las Metas
de ventas, el Desempeifio en el tiempo y cumplimiento en las tareas y
responsabilidades asignadas al personal, la Informacién estandarizada,
organizada, clara, respaldada, analizada seran factores claves para la evaluacion

realizada en las reuniones y encuestas mencionadas.

Por otro lado, la investigacion realizada confirmé la problemética existente
viéndose reflejada en la encuesta realizada al Cliente Interno donde el 99% de los
individuos creen que si existen problemas de comunicaciéon en la empresa,
también consideran que el bienestar es fundamental en una organizacion
indicador que forma parte de la fidelizacion al igual que el indicador de la

comunicacion.
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La encuesta realizada al Cliente Externo, mas especificamente, los cuatro clientes
principales de la empresa (CENCOSUD, APL, EMASA y LOGINSA) reflejaron que
CENCOSUD se encuentra satisfecho, esto se debe a la gestion realizada por el
Gerente de Cuenta, quién es el encargado de CENCOSUD en la empresa
TIANEL, caso contrario para APL y EMASA. Por otro lado LOGINSA evalia la
satisfaccion de forma positiva.

La encuesta realizada al Gerente General fue un complemento para la
investigacion de la problematica debido a que confirma nuevamente la falta de
comunicacién en el area de ventas. También cree que el bienestar es fundamental

para los empleados y que estaria dispuesto a invertir en él.

La creacion de un Sistema de Comunicacion tendra .beneficios para todos los
integrantes que conforman el objeto de estudio; es decir, serd beneficiado por un
lado el Cliente Interno y Externo, por otro lado laempresa TIANEL.

Los beneficios para el Cliente Interno .seran dados por los indicadores de
Comunicacion y Bienestar apoyados por la Teoria de Higiene de Herzberg, a
través de estos indicadores el Cliente Interno adquirira un sentido de pertenencia
en la organizacion, podrd potenciar el crecimiento y desarrollo tanto en lo
profesional como en lo personal, podra enviar, interpretar y recibir la informacion
correctamente evitando las ambigiiedades y la ejecucién de malas decisiones al
estandarizar y/o unificar la informacion a través de herramientas complementarias

entregadas por el Sistema de Comunicacion.

A su vez se solucionaran de forma rapida y eficiente todas las necesidades que el
Cliente Externo presente, a través de la incorporacion del vendedor, convirtiendo a
la empresa en un Socio Estratégico en quién confiar cumpliendo con su slogan:

“Soluciones de Calidad y Compromiso”.
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La empresa obtendra beneficios en el aumento y efectividad de las ventas a
través de la productividad del Cliente Interno y un buen posicionamiento de marca

a través del Cliente Externo.

Para finalizar si se logra fidelizar al Cliente Interno se podra fidelizar al Cliente
Externo (motor de toda empresa), convirtiendo a TIANEL en una empresa exitosa
al fusionar y equilibrar los indicadores cuantitativos (utilidades de la empresa) y
cualitativos (indicadores del Bienestar, Comunicacion y Satisfaccion) de su

organizacion.
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Anexo n°1:“Carta Gantt Proyecto”

El Anexo n°1 indica las actividades del Plan de Trabajo del Proyecto Aplicado de

Titulacion, a través de la figura n°23 se observan las actividades con sus

respectivos meses.

Carta Gantt

Semanas1 2 3 44 2 3 41 2 3 44 2 3 41 2 3 41 2 3 4t 2 3

41

2

3

41 2 3

44 2 1 42 3 4 2 34

Ingreso del lumna (o] a la empresa.

Anclizar el ren de ko problentitica.

Charlas con el Gerente

Recolector informaciin del drea de ventos o
través de encuestas

Qrganizer y ordenar ka informaciinrecolectuda.

|

Realizar anteproyecto. Ll
Aprobacin del anteproyecto. L
Rsignaciin con el profesor guia.

Reuniones con el profesor guia.

Gorresciones del anteproyeto,
Entrega final adeproyecto

Desarrollo del proyecto.

Reesructurar lainformaciin.

Crear Plan de Comunicncion

Almacenar ko informaciin en el sigtema de
comunicacin creado. B

I |
&) e bl

Presentaciines

Erirega avemces para comrecciin final del

proect. |
Enregaina proyect. L
Defensa ests

Dins Feriodos

Figura n® 23: Carta Gantt Proyecto.

Fuente: Elaboracion propia.
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Actividades correspondientes a la Carta Gantt:

e Ingreso del alumno (a) a la empresa.

e Analizar el area de la problematica.

e Charlas con el Gerente.

e Recolectar informacion a través de encuestas.

e Organizar y ordenar la informacion recolectada.

e Realizar anteproyecto.

e Aprobacion del anteproyecto.

e Asignacién con el profesor guia.

e Reuniones con el profesor guia.

e Correcciones del anteproyecto.

e Entrega final anteproyecto.

e Desarrollo del proyecto.

e Reestructurar la informacion.

e Crear plan de comunicacion.

e Entrega avances para la correccion del proyecto.
e Presentaciones.

e Entrega avances para correccion final del proyecto.
e Entrega final proyecto.

e Defensa Proyecto.

e Dias Feriados.
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Anexo n°2:“Consumidores, Contratacion del Servicio e Influenciadores de la
Industria”

El Anexo n°2 indica quienes son los consumidores, quienes contratan el servicio y
los influenciadores de la industria, a través de la figura n°24 se observan los
participantes que conforman el comportamiento de consumo de servicio de la

industria a investigar.

Consumidores Contratacion del servicio Influenciadores

* Empresas grandes de la R.M | « Altos mandos de la empresa | « Entorno.
que busquen externalizar sus (Accionistas, Gerentes).
funciones yl/o areas.

Figura n® 24: Consumidores, Contratacién del Servicio e Influenciadores de laIndustria.

Fuente: Elaboracion propia.

Anexo n°3: “Planilla Tipo Estandarizacion”

A través de la Figura n°25 se.observa una planilla para los Gerentes de Cuenta y

Supervisores unificando de esta manera la informacion entre sus pares.
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PLANILLA GERENTES DE CUENTA

INDICAR MES DE ANALISIS
INDICAR CUENTA

META VENTAS

VENTAS REALES

£TIEME BONO? |
COSTO TOTAL INCURRIDO
MARGEN DE CONTRIBUCION 1]
PORCENTAJE DE UTILIDAD

SATISFACCION DEL CLIENTE CON EL SERVICIO
EXCELENTE
BUENO
REGULAR
DEFICIENTE
MUY DEFICIENTE

PLANILLA SUPERVISORES

INDICAR MES DE ANALISIS 0
INDICAR CUENTA 0
META RECLAMOS

RECLAMOS REALES

TIENE BONO? 51
COSTO POR RECLAMOS

SOLUCION DEL PROBLEMA
EFICIENCIA PARA SOLUCIONARLO

TIPO DE RECLAMOS
DESEMPENO OPERATIVO

ROBO Y/O PERDIDA DE OBJETOS
TIEMPO EFECTIVO DE TRABAIO
OTROS

Figura n® 25: Planilla Gerente de Cuenta, Supervisor.

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo n°4:“Carta Gantt Plan de Comunicacion”

El siguiente Anexo complementa la ejecucion del Plan de Comunicacion con la

siguiente Figura n°26.

Semanas1 2 3 41 203 44 2 3 41 2 3 41 2 3 41 2 3 41 2 3 41 2 3 41 2 3 44 2 3 41 2 3 41 2 3 4

Figura n® 26: Carta Gantt Plan de Comunicacion.

Fuente: Elaboracion propia.

Anexo n°5: “Informacién Tabulada por Cliente Interno, Cliente Externo y
Gerente General”

El Anexo n°5 desglosa la informacion tabulada de las encuestas realizadas al
Objeto de Estudio del Proyecto Aplicado de Titulacibn con sus respectivos

gréficos.

La informacion tabulada y graficada se observa desde la Figura n°27 hasta la

Figura n°57.
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Figura n°27 correspondiente a las preguntas con sus respectivas desviaciones
realizadas al Cliente Externo LOGINSA.

LOGINSA

Pregunta

(Respuestas: Excelente, Bueno,
Regular, Deficiente, Muy
Deficiente).

Desviaciéon

Puntaje Obtenido

1. ¢ Cémo califica los servicios

entregados por la empresa TIANEL?

Positiva

2. ¢Como califica la rapidez en que la
empresa TIANEL soluciona sus

necesidades como cliente?

Positiva

3. ¢ Coémo calificaria la comunicacién

entre TIANEL y su empresa?

Positiva

4. ¢Como calificaria al personal que
realiza los servicios contratados por

Ssu empresa?

Positiva

5. ¢Como calificarial la. supervision en
los funcionarios, cuando se detecta a

un funcionario inactivo?

Positiva

Figuran® 27: Tabla LOGINSA.

Fuente: Elaboracion propia.

Figura n° 28 correspondiente a la puntuacion total del Cliente Externo LOGINSA.
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Puntuacién Total Puntuacién Total/ N° de | Puntuacién Minima Puntuacién Maxima

Afirmaciones o Preguntas

20 20/5=4 5 25

Figura n® 28: Puntuacion LOGINSA.

Fuente: Elaboracién propia.

Resultado en Graficos

La siguiente Figura n°29 muestra la Satisfaccidon del Cliente Externo LOGINSA.

5 10 15 20 20 25
00
o &

Figura n® 29: Grafico Satisfaccion LOGINSA.

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacién se confirma los resultados obtenidos del grafico anterior segun su

Puntuacion Total //N° de Afirmaciones o preguntas a través de la Figura n°30.

1 2 3 44 5
00
o &

Figura n® 30: Grafico Confirmacién LOGINSA.

Fuente: Elaboracion propia.
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La Figura n°31 corresponde a las preguntas de la encuesta realizada con sus

respectivas desviaciones.

Pregunta

(Respuestas: Excelente, Bueno,
Regular, Deficiente, Muy
Deficiente).

Desviaciéon

Puntaje Obtenido

1. ¢ Cémo califica los servicios

entregados por la empresa TIANEL?

Positiva

2. ¢Como califica la rapidez en que la
empresa TIANEL soluciona sus

necesidades como cliente?

Positiva

3. ¢ Coémo calificaria la comunicacién

entre TIANEL y su empresa?

Positiva

4. ¢Como calificaria al personal que
realiza los servicios contratados por

Ssu empresa?

Positiva

5. ¢Como calificarial la. supervision en
los funcionarios, cuando se detecta a

un funcionario inactivo?

Positiva

Figura n® 31: Tabla EMASA.

Fuente: Elaboracion propia.

Figura n°32 correspondiente a la puntuacion total del Cliente Externo EMASA.
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Puntuacién Total Puntuacién Total/ N° de | Puntuacién Minima Puntuacién Maxima

Afirmaciones o Preguntas

15 15/5=3 5 25

Figura n® 32: Puntuacion EMASA.

Fuente: Elaboracién propia.

Resultado en Graficos

La siguiente Figura n°33 muestra la Satisfaccién del Cliente Externo EMASA

5 10 1515 _ 20 25
00
= 7

Figura n® 33: Grafico Satisfaccion EMASA.

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacion se confirma los resultados obtenidos del grafico anterior segun su

Puntuacion Total / N° de Afirmaciones o preguntas a través de la Figura n°34.
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Figura n® 34: Grafico Confirmacién EMASA.

Fuente: Elaboracion propia.

CENCOSUD

La siguiente Figura n°35 corresponde a las preguntas de la encuesta realizada con

sus respectivas desviaciones.

Pregunta Desviacion Puntaje Obtenido
(Respuestas: Excelente, Bueno,

Regular, Deficiente, Muy

Deficiente).

1. ¢ Cémo califica los servicios Positiva 5
entregados por la empresa TIANEL?

2. ¢Como califica la rapidez.en que la | Positiva 5
empresa TIANEL soluciona sus

necesidades como cliente?

3. ¢ Coémo calificaria la comunicacién Positiva 5
entre TIANEL y su empresa?

4. ¢Cémo calificaria al personal que | Positiva 5

realiza los servicios contratados por
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su empresa?

5. ¢ Cémo calificaria la supervision en
los funcionarios, cuando se detecta a

un funcionario inactivo?

Positiva

Figura n® 35: Tabla CENCOSUD.

Fuente: Elaboracion propia.

La Figura n°36 muestra la puntuacion total del Cliente Externo CENCOSUD.

Puntuacién Total Puntuacién Total/ N°

de

Afirmaciones o Preguntas

Puntuacién Minima

Puntuacién Maxima

24

24/5=4.8

25

Figura n® 36: Puntuacion CENCOSUD.

Fuente: Elaboracion propia.

Resultado en Graficos

La siguiente Figura n°37 muestra la Satisfaccidén del Cliente Externo CENCOSUD

5 10 15 20 24 25
00
X <

Figura n® 37: Grafico Satisfaccion CENCOSUD.

Fuente: Elaboracion propia.
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A través de la Figura n°38 se confirma los resultados obtenidos del grafico
anterior segun su Puntuacion Total / N° de Afirmaciones o preguntas:

1 2 3 4 48 5
00
X N

Figura n® 38: Gréafico Confirmacién CENCOSUD.

Fuente: Elaboracion propia.

APL

La figura n° 39 corresponde a las preguntas.realizadas con sus respectivas

desviaciones.

Pregunta Desviacion Puntaje Obtenido
(Respuestas: Excelente, Bueno,

Regular, Deficiente, Muy
Deficiente).
1. ¢ Cémo califica los servicios Positiva 4

entregados por la empresa TIANEL?

2. ¢Como califica la rapidez en que la | Positiva 4
empresa TIANEL soluciona sus

necesidades como cliente?

3. ¢ Coémo calificaria la comunicacién Positiva 4

entre TIANEL y su empresa?
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4. ¢ Como calificaria al personal que | Positiva 3
realiza los servicios contratados por

su empresa?

5. ¢ Cémo calificaria la supervision en | Positiva 3

los funcionarios, cuando se detecta a

un funcionario inactivo?

Figura n® 39: Tabla APL.

Fuente: Elaboracion propia.

En la Figura n°40 se observa la puntuacion total del Cliente Externo APL.

Puntuacién Total Puntuacién Total/ N°

de

Afirmaciones o Preguntas

Puntuacién Minima

Puntuacién Maxima

18

18/5=3,6

25

Figura n® 40: Puntuacién APL.

Fuente: Elaboracion propia.

Resultado en Graficos

La siguiente Figura n°41 muestra la Satisfaccion del Cliente Externo APL
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) 1‘0 1‘5 18 20 25
o )

Figura n® 41: Grafico Satisfaccion APL.

Fuente: Elaboracién propia.

A través de la Figura n°42 se confirma los resultados obtenidos del gréafico anterior

segun la Puntuacion Total / N° de Afirmaciones o preguntas.

1 2 3 3,6 4 3)
00
o ~

Figura n® 42: Grafico Puntuacién Total / N° de Afirmaciones o preguntas.

Fuente: Elaboracion propia.

Figura n°43 correspondiente. a las preguntas con sus respectivas desviaciones

realizadas al Cliente Interno:

Pregunta Desviacion
(Respuestas: Totalmente en
desacuerdo, En desacuerdo, Ni de
acuerdo ni en desacuerdo, De

acuerdo, Totalmente de acuerdo).

1. Enla empresa existen problemas Negativa

de comunicacion

2. ¢ Cree usted que existen niveles de | Positiva
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jerarquia en su area?

3. ¢ Conoce usted los niveles

jerarquicos establecidos en su area?

Positiva

4. ¢ Cree usted que maneja la misma

informacién que sus pares?

Positiva

5. ¢ Usted cree que existe un modelo
establecido o planilla a seguir que

indique como entregar la informacion?

Positiva

6. Ante una dificultad y /o problema,
¢Usted informa lo ocurrido?

Positiva

7. ¢Usted tiene claras sus tareas y / o

actividades de su cargo en el area?

Positiva

8. Ante una dificultad y /o problema
presentado en su area, ¢ Usted lo

soluciona?

Positiva

9. ¢Usted maneja una buena

comunicacién con sus pares?

Positiva

10.Entiende la informacién entregada

por sus pares en su totalidad

Positiva

11.Usted cree en sus capacidades

propias

Positiva

12. ¢ Alguna vez ha guardado sus
dudas, consultas y / o preguntas por

medio a quedar en ridiculo?

Negativa

13. ¢ Cree usted que se necesita un

Positiva
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apoyo en las comunicaciones del

area?

14. ¢ Usted confia en las capacidades

de sus superiores?

Positiva

15. ¢ Cree que un buen sistema de
comunicacion solucionaria sus
problemas de recepcién, entrega e

interpretacion de la informacion?

Positiva

16.Usted se siente conforme en la

empresa

Positiva

17. ¢ Cree que los incentivos son
importantes para su bienestar en la

empresa?

Positiva

18.El sueldo base es importante y
determinante para permanecer en la

empresa

Positiva

19.Los bonos entregados sumado al
sueldo base cumplen sus expectativas

de renta

Positiva

20.Se siente comodo'con su‘puesto

de trabajo

Positiva

21.Se siente escuchado y apoyado

con su equipo de trabajo

Positiva

22. ¢ Cree que una buena
comunicacion en el area de ventas es
la solucion a los problemas internos

de la empresa?

Positiva
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Figura n® 43: Tabla Cliente Interno.

Fuente: Elaboracién propia.
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La Figura n°44 muestra el puntaje obtenido por Cliente Interno segun la pregunta

de la encuesta.

Personas A B d E f G K
Pregunta

1 2 2 1 1 1 2 2

2 4 4 5 4 5 3 4

3 4 5 4 2 3 3 4

4 4 2 2 3 2 3 2

5 2 3 2 1 1 2 2

6 5 4 5 4 3 4 4

7 5 5 5 4 4 5 3

8 5 4 5 5 4 4 5

9 5 5 5 5 5 4 4

10 4 3 5 4 5 3 5

11 5 5 5 5 5 5 5

12 4 5 5 4 4 4 1
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13 4 4 4 5 5 5 4 1 5 5 5
14 4 4 4 5 5 4 3 1 4 5 5
15 4 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5
16 4 4 4 5 5 4 3 1 5 5 5
17 4 5 5 5 3 5 4 1 5 5 5
18 5 4 5 4 3 3 5 1 5 5 2
19 2 4 5 1 4 4 3 3 2 5 5
20 4 5 4 5 4 3 3 1 5 5 5
21 5 4 4 5 3 3 4 1 3 5 3
22 5 5 4 5 5 5 4 3 3 5 5

Figura n® 44: Puntuacién Cliente Interno.

Fuente: Elaboracion propia.

Resultados obtenidos segun Indicador de la Comunicacion para el Cliente Interno

correspondientes a la Figura n°45
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Puntuacién Puntuacién Puntuacién Puntuacién Puntuacién Puntuacién
Total por N° de | Total por | Total/ N° de | Minima y | Minima Maxima
personas Indicadores de | Afirmaciones o | Maxima del
la Comunicacioén | Preguntas Total/ N° de
Afirmaciones
o Preguntas
90 71 71/17=4,17 (1-5) 17 85
91 69 69/17=4,05 (1-5) 17 85
88 65 65/17=3,82 (1-5) 17 85
94 74 74/17=4,35 (1-5) 17 85
84 65 65/17=3,82 (-2-5) 17 85
83 64 64/17=3,76 ('1-5) 17 85
80 62 62/17=3,64 (1-5) 17 85
49 42 42/17=2,47 (1-5) 17 85
89 67 67/17=3,94 (1-5) 17 85
104 79 79/17=4,64 (1-5) 17 85
86 64 64/17=3,76 (1-5) 17 85

Figura n® 45: Indicador Comunicacion Cliente Interno.

Fuente: Elaboracion propia.

La siguiente Figura n°46 muestra los resultados obtenidos del Indicador de

Bienestar para el Cliente Interno:
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Puntuacion Puntuacion Puntuacion Puntuacion Puntuacion Puntuacion
Total por N° de | Total por | Total/ N° de | Minima y | Minima Méaxima
personas Indicadores del | Afirmaciones o | Maxima del
Bienestar Preguntas Total/ N° de
Afirmaciones
o Preguntas
90 19 19/5=3,8 (1-5) 5 25
91 22 22/5=4,4 (1-5) 5 25
88 23 23/5=4,6 (1-5) 5 25
94 20 20/5=4 (1-5) 5 25
84 19 19/5=3,8 (1-5) 5 25
83 19 19/5=3,8 (1-5) 5 25
80 18 18/5=3,6 (1-5) 5 25
49 7 7/5=1,4 (1-5) 5 25
89 22 22/5=4,4 (1-5) 5 25
104 25 25/5=5 (1-5) 5 25
86 22 22/5=4,4 (1-5) 5 25

Figura n® 46: Indicador Bienestar Cliente Interno.

Fuente: Elaboracion propia.
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Resultado en Gréaficos:

La siguiente Figura n°47 muestra los resultados correspondientes al Indicador de

la comunicacién del Cliente Interno TIANEL.

17 34 42 51 62 64646565 67 6869 717479 85
00
"0
U N

Figura n® 47: Grafico Comunicacion Cliente Interno.

Fuente: Elaboracion propia.

A través de la Figura n°48 de Puntuacion Total / N° de Afirmaciones o preguntas

se confirma los resultados obtenidos del grafico anterior.

1 2 2,47 3 3,64 3,76 3,76 3,82 3,82 3,94 4 4054,174,35464 5
.‘ [} ‘
"0
N s

Figura n® 48: Grafico Puntuacion Total / N° de Afirmaciones o preguntas Cliente Interno.

Fuente: Elaboracion propia.

La siguiente Figura n°49 muestra los resultados correspondientes al Indicador del
Bienestar del Cliente Interno TIANEL.
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5 7 10 15 18 191919 202022222223 2525
00

"0

e u

Figura n® 49: Gréfico Bienestar Cliente Interno.

Fuente: Elaboracién propia.

A continuacion se confirma los resultados obtenidos del grafico anterior segun su

Puntuacion Total / N° de Afirmaciones o preguntas a través de‘la Figura n°50.

1 1,4 2 3 36383838 4 44444446 55
00

o0

i &

Figura n® 50: Grafico Confirmacion Bienestar Cliente Interno.

Fuente: Elaboracion propia.

Figura n°51 correspondiente a las preguntas con sus respectivas desviaciones

realizadas al Gerente ' General.

Pregunta Desviacion Puntaje Obtenido
(Respuestas: Totalmente en
desacuerdo, En desacuerdo, Ni de
acuerdo ni en desacuerdo, De

acuerdo, Totalmente de acuerdo).
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1. En la empresa existen problemas

de comunicacion

Negativa

2. En el caso que si existieran
problemas de comunicacion, ¢cree
usted que afecta directamente al

personal de ventas?

Negativa

3. ¢Usted cree que el personal de
ventas respeta los niveles de
jerarquia establecidos en el

organigrama de la empresa?

Positiva

4. ¢ El personal de ventas maneja un
mismo lenguaje en cuanto a la
entrega e interpretacion de la

informacion?

Positiva

5. ¢ Cree usted que una buena
comunicacion solucionaria las

problematicas del area de ventas?

Positiva

6. ¢,Cree usted que la empresa se
preocupa por el bienestar del personal

de ventas?

Positiva

7. ¢Invertiria en el bienestarde sus

empleados?

Positiva

8. ¢ Cree que un buen sistema de
comunicacion resolveria las

probleméticas internas?

Positiva

9. La creacion de una nueva unidad
de apoyo, enfocada en la
comunicacion del personal de ventas,

resuelve los problemas mencionados

Positiva
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10. ¢ Cree que con capacitaciones

periédicas al personal de ventas se

solucionarian las problematicas

internas?

Positiva

Figura n® 51: Tabla Gerente General.

Fuente: Elaboracién propia.

La siguiente Figura n°52 indica la puntuacién total del Gerente General segun el

indicador de la comunicacion.

Puntuacion Puntuacion Puntuacion Puntuacion Puntuacion Puntuacion
Total Total por | Total/ N° de | Minima y | Minima Maxima
Indicadores de | Afirmaciones 0, Maxima del
la Comunicaciéon | Preguntas Total/ N° de
Afirmaciones
o Preguntas
38 24 24/7=3,42 (1-5) 7 35

Figura n° 52: Puntuacion.Indicador Comunicacién Gerente General.

Fuente: Elaboracion propia.

La siguiente Figura n°53 indica la puntuacion total del Gerente General segun el

indicador del Bienestar.
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Puntuacion Puntuacion Puntuacion Puntuacion Puntuacion Puntuacion
Total Total por | Total/ N° de | Minima y | Minima Maxima
Indicadores del | Afirmaciones o | Maxima del
Bienestar Preguntas Total/ N° de
Afirmaciones
o Preguntas
38 14 14/3=4,66 (1-5) 3 15

Figura n® 53: Puntuacién Indicador Bienestar Gerente General.

Fuente: Elaboracion propia.

La Figura n°54 muestra los resultados correspondientes al Indicador de la

comunicacion del Gerente General de TIANEL.

7 14 21 24 28 35
00

"0
V N

Figura n® 54: Grafico Comunicaciéon Gerente General.

Fuente: Elaboracion propia.

A través de la Figura n°55 de Puntuacion Total / N° de Afirmaciones o preguntas

se confirma los resultados obtenidos del gréafico anterior.

89




UNIVERSIDAD MAYOR

1 2 3 3,42 4 5
00
U
N /\

Figura n® 55: Grafico Puntuacién Total / N° de Afirmaciones o preguntas.

Fuente: Elaboracién propia.

La siguiente Figura n°56 muestra los resultados correspondientes al Indicador del
Bienestar del Gerente General de TIANEL.

3 6 9 12 14 15
00
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e \.}

Figura n° 56: Grafico Bienestar Gerente General.

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacién se confirma los resultados obtenidos del grafico anterior segun su

Puntuacion Total / N° de Afirmaciones o preguntas a través de la Figura n°57:

1 2 3 4 46 5
00
"0

Figuran® 57: Grafico Confirmacién Bienestar Gerente General.

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo n°6: “Presupuesto Ano 2015”

Para finalizar con el costo total anual correspondiente a $12.540.383 se presenta

el siguiente presupuesto correspondiente al afio 2015, de esta manera la empresa

podra tener una vision mas completa del presupuesto total del Proyecto Aplicado

de Titulacion.

A través de la Figura n°58 se observa el siguiente presupuesto:

PRESUPUESTO PROYECTO ARIO 2015

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO UNID Lo AGOSTO SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE
VENTAS $ 400.000.000 | § 340.000.000 | $ 375.000.000 | § 450.000.000 | § 440.000.000 | $ 315.000.000 | 350.000.000 | $ 390.000.000 | $ 385.000.000 | $ 460.000.000 | § 440.000.000 | § 490.000.000
CENCOSUD 41% S 164.000.000 | §  139.400.000 | § 153.750.000 | § 184.500.000 | § 180.400.000 | § 129.150.000 | § 143.500.000 | $ 159.900.000 | § 157.850.000 | § - |5 = |5 =
APL33% $  132.000.000 | § 112.200.000 | $123.750.000 | § 148.500.000 | § 145.200.000 | § 103.950.000 [$ 115.500.000 [ $ 128.700.000 | $ 127.050.000 | § $ $
EMASA 15% S 60.000.000 |5 51.000.000 | $ 56.250.000 | 67.500.000 |$ 66.000.000 | S 47.250.000 [$ 52.500.000 | § 58.500.000 | $ 57.750.000 | § s s
LOGINSA 11% $ 44000000 |$  37.400.000 [ $ 41.250.000 [$ 49.500.000 | $ 48.400.000 | 34.650.000 [$ 38.500.000 [ 42.900.000 |5 42.350.000 | § - |8 - |8 -
CUENTA NUEVAN'L $ 35.000.000 | 5§ 37.000.000 | §  42.000.000
CUENTA NUEVAN'2 $ 35.000.000| S 37.000.000 | $ 42.000.000
CUENTA NUEVA N3 $ 35.000.000 | § 37.000.000 | §  42.000.000
COSTO VENTA § 193320000 | § 164.322.000 | § 181.237.500 | § 217.485.000 | § 212.652.000 | § 152.239.500 | § 169.155.000 | $ 188.487.000 | § 186.070.500 | § o - 15 =
CENCOSUD $  77.080000|$ 65518000 | $ 72.262.500 [ $ 86.715.000 | $ 84.788.000 | $ 60.700.500 [$ 67.445.000 [$  75.153.000 |5 74.189.500 | § $ $
APL §  51480.000 |5 43.758.000 | $ 48262500 |§ 57.915.000 |§ 56.628.000 |5 40.540.500 [§ 45.045.000 | S 50.193.000 |5 49.549.500 | § $ $
EMASA $ 36600000 |$ 31110000 [$ 34312500 [$ 41.175.000 |$ 40.260.000 | 28822500 [$ 32.025.000 (% 35.685.000 |5 35.227.500 |5 $ $
LOGINSA §  28160.000|$ 23936.000|$ 26.400.000 [$ 31680.000 [$ 30.976.000 [§ 22.176.000 [§ 24.640.000|§ 27.456.000 [$ 27.104.000 § - |8 - |$ =
CUENTA NUEVA N1 § 24500000 |5 25.900.000 [ §  29.400.000
CUENTA NUEVAN'2 $ 24.500.000 [ § 25500000 [ §  29.400.000
CUENTA NUEVAN'3 $ 24.500.000 | § 25.900.000 | $  29.400.000
M.CONTRIBUCION § 206.680.000 | § 175.678.000 | § 193.762.500 | § 232.515.000 | § 227.348.000 | § 162.760.500 | § 180.845.000 | $ 201.513.000  $ 198.929.500 | §460.000.000 | § 440.000.000 | § 490.000.000
COSTOS FIOS $ 45000000 | §  45.000.000 | $ 45.000.000 [ $ 45.000.000 | $ 45.000.000 | § 45.000.000 |$ 45.000.000 |5 45.000.000 |5 45.000.000 | § 45.000.000 | $ 45.000.000 | § 45.000.000
COSTOS NUEVOS $ 630.000 | §  1920461|$ 630.000|$ 1083.000|$  630.000 |$ 1920461 |$ 630.000 | $ 633000 [§  630.000[§ 23704615  630.000| 5  633.000
CAPACITACIONES s 400.000 S 400.000
VENDEDOR $ 600.000 | § 600.000 [ 600.000[5  600.000 |5  600.000 [§  600.000 35 600.000 | $ 600000 [$  600.000[S  600.000[S  600.000|S  600.000
REMODELACION CASINO $ 50.000 §  50.000
REVISTA TIANEL $ 30.000 | § 300005  30000|5 300005 30.000)% 30,000 | 5 30,000 | $ 30.000 | 300005  30000$ 30.000 | § 30.000
ENCUESTAS $ 3.000 $ 3.000 s 3.000 5 3.000 $ 3.000 $ 3.000
REGALOS PUBLICITARIOS S 865.606 ] 865.606 S 865.606
PROMOCION $ 421.855 § 421855 § 42185
UALL § 161.050.000 | § 128.757.539 | § 148.132.500 | § 186.432.000 | § 181.718.000 | § 115.840.038 | § 135.215.000 | $ 155.880.000  $ 153.209.500 | $412.629.539 | § 394.370.000 | § 444.367.000
IMPUESTO FACTORING OPRONTOPAGO1,1  [$  1.771.550|$ 1416333 |$ 1629458|S 2050752 |$ 1998898 | 1274240 ($ 1487.365(5 1714680 |5 16862955 4538925|$ 4.338070|S  4.888.037
VAL $ 150.278.450 | § 127.341.206 | $ 146.503.043 | § 184.381.248 | $ 179.710.102 | § 114.565.799 | § 133727.635 | $ 154.165.320 | $ 151.613.206 | $408.090.614 | § 390.031.930 | § 430.478.963
IMPUESTO 20% S 31855690 |5 25468.241 (% 29300609 (S 36.876.250 |5 35.943.820 | S 22913160 S 26745527 |5 30.833.064 |$ 30.322641|5 81618123 |5 78.006.386|5 87.895.793
U.NETA DEL EJERCICIO § 127422760 | § 101.872.965 | § 117.202.434 | § 147.504.998 | § 143.775.282 | § 9L652.639 | § 106.982.108 | § 123.332.256 | $ 121.290.564 | $326.472.491 | § 312.025.544 | § 351583.170

Figura n® 58: Grafico Presupuesto afio 2015.

Fuente: Elaboracion propia.

Por otro lado la Figura n°59 muestra los costos de promocion y

publicitarios, estos son los siguientes:

de regalos

91




UNIVERSIDAD MAYOR

COSTOS REGALOS PUBLICITARIOS Y PROMOCION

REGALOS PUBLICITARIOS
ARTICULOS LUGAR UNIDADES PRECIO UNITARIO COSTOSINIVA  COSTOTOTAL
TAZON 181 100 $ 1250 § 125000 $ 148750
LApiZ 1SIS 100 $ 990 S 99.000 $  117.810
TACO PARA HOJAS GRUPO ADM 00 $ 2517 § 503400 §  599.046
TOTAL REGALOS PUBLICITARIOS $ 727400 §  B865.606
PROMOCION

TARJETA PRESENTACION MONITO DESIGNS 00 $ 8§ 58.824 $  80.000
FLYERS MONITO DESIGNS 500 $ 207 S 103361 §  123.000
ADHESIVOS VEHICULOS GRUPO ADM 0% 15450 § 154500 $  183.855
LOGO MAS SLOGAN MONITO DESIGNS 3% 11667 § 35000 § 35000
TOTAL PROMOCIGN $ 351686 § 421855
TOTAL COSTO REGALOS PUBLICITARIOS Y PROMOCION §  1.079.086 § 1.287.461

Figura n® 59: Tabla Costos de Promocién y Regalos Publicitarios.

Fuente: Elaboracion propia.
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