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RESUMEN

El customer service ha tomado un giro inesperado dentro del ambito industrial-
empresarial. Lo que antes se conocia como excelente servicio al cliente era
directamente toda aquella materia prima que al final de un proceso se
transformaba en un producto para satisfacer alguna necesidad del cliente.

Hoy en dia si importa la calidad con la que estan elaborados los productos pero
aln mas como es que la empresa presta atencion a las necesidades del cliente.
El dar una atencion personalizada al cliente ha proporcionado un valor agregado
para que este elija tu empresa como la mejor opcion.

Con el fin de proporcionar un valor agregado a Abastecedora Agricenter S.A de
C.V y optimizar la diferencia en dias de entrega de los productos y reducir el
tiempo total en mostrador se optd por implementar un agente de cambio que
ayudara a hacer mas eficiente y eficaz la entrega de producto al cliente. Para
garantizar tener los productos en tiempo y forma para el cliente se realiz6 un
formato que recopile informaciébn para que sea mas visual y asi poder pedir
traspasos de otras sucursales a la sucursal Rincén de Romos. La comunicacién es
muy importante para aumentar el nivel de servicio al cliente.

Abastecedora Agricenter S.A de C.V tiene un amplio catalogo de productos para el
correcto desarrollo de hortalizas desde agroquimicos hasta fertilizantes y semillas;
y esta directamente relacionado con los objetivos de los clientes, ya que se
suministra un producto con el fin de producir vegetales y frutas de buena calidad y
en cantidades grandes por eso es de gran relevancia garantizar que los productos
gue este requiera estan disponibles en la sucursal y asi ser entregados a la
brevedad, de esta forma el cliente elegira siempre a Abastecedora Agricenter S.A

de C.V como la mejor opcién para suministrarse.
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CAPITULO 2: GENERALIDADES DEL PROYECTO

INTRODUCCION

El customer service conocido en el espafiol como atencién al cliente son todas
aguellas acciones que la empresa hace para servir al cliente con excelencia. Es la
base principal de la resolucién a las inquietudes o necesidades que el cliente
tenga sobre un servicio 0 producto abarca desde la accién que hace la empresa
para el proceso de compra del cliente hasta un seguimiento post venta.

Ofrecer un servicio de atencion al cliente de excelencia no solo darad un valor
agregado a la empresa sino que también te hara fiable. Hoy en dia es mas
costoso para las empresas adquirir nuevos clientes por lo tanto es importante
ofrecer siempre una excelencia en el servicio para retener a los clientes.

Si la empresa comprende que proporcionar una atencion al cliente puntual y
personalizado hara que la empresa tenga un valor agregado sobre cualquier otra
empresa dedicada al mismo giro.

Para una empresa dedicada al giro comercial de fertilizantes, agroquimicos y
semillas es sustancial ofrecer un servicio en el que el cliente adquiera en la
totalidad y tiempo estimado los productos y asi pueda cumplir sus objetivos para
el correcto funcionamiento y crecimiento de hortalizas y provocar interés en los
clientes para confiar en la empresa, ya que esta ligada directamente a los
objetivos de quien consume el producto (cliente).

El valor agregado que definir4 a la empresa es la entrega de los productos en su
totalidad y puntualidad como lo indique el cliente, ademas de ofrecer el trato
personalizado para orientar sobre el catalogo de productos ofrecido.

La investigacion se baso6 en el proceso de andlisis de datos con el fin de recopilar
informacion detallada sobre el estatus del producto, el tiempo total en el que esta
un cliente en linea de mostrador e identificar los niveles de KPI'S de customer
service de la empresa.

Al establecer agentes de cambio en el proceso para la recopilacion de datos se
podra evaluar el nivel de customer service y tomar decisiones para ofrecer un

servicio de excelencia y proporcionar el valor agregado a la empresa.



DESCRIPCION DE LA EMPRESA U ORGANIZACION Y DEL PUESTO O
AREA DEL TRABAJO DEL RESIDENTE.

Descripcion de la empresa vy puesto de trabajo.

En 1978 se fundd Abastecedora Agricenter S.A de C.V por el Contador Publico
Elias Alvarez, abre la primera sucursal en Aguascalientes ubicada en Av. de la
Convencién Norte y Prolongacion Zaragoza.

Se asocia con un primo y un cufiado (familias Gonzéalez Alvarez, Cornejo Alvarez,
Alvarez Cisneros). Desde un inicio se enfocé en tener contacto directo con el
cliente. En su inicio le costé mucho trabajo posicionarse porque eran una empresa
pequefia y la competencia eran empresas grandes.

En 1980 comienzan abrir sucursales fuera de Aguascalientes iniciando con la
apertura de la segunda sucursal en San Luis Potosi en el mercado de abastos.
Posteriormente se extiende a otros estados generando con esta la separacion de
los socios y fundandose Abastecedora Agricenter. Aguascalientes Elias Alvarez,
San Luis Potosi Oscar Alvarez y Querétaro Luis Alvarez. Disponiendo de una
amplia presencia en la zona centro y noreste de la Republica Mexicana. En 2008
adquirié el nombre Agricenter.

MISION: “Ayudar al agricultor a mejorar su productividad.”

VISION: “Ser reconocidos por nuestros clientes y proveedores como la mejor
opcién, rentable y la mas importante en el &rea de soluciones agricolas.”
VALORES:

Honestidad: Pensamos y actuamos con rectitud, justicia e integridad inalterables.
Responsabilidad: Asumimos las consecuencias de nuestros actos y cumplimos
con nuestras obligaciones ante los demas.

Confianza: Generamos credibilidad y seguridad con nuestras acciones.
Compromiso: Somos capaces de cumplir nuestros objetivos personales y los

compartimos en Abastecedora Agricenter S.A de C.V.

Sucursales de Abastecedora Agricenter S.A de C.V

e Rincén de Romos.



e San Luis Potosi.

e Avrista.

e Rio Verde.
e Calera.

e Fresnillo.

e Loreto.

e CD. Guzman.

e Lagos de Moreno.
e Querétaro.

e CD. Victoria.

e Altamira.

e Gonzélez.

e Tula.

Area donde se desarrollaran las actividades.

Todas las actividades se haran en el area de ventas y cobranza en la sucursal
Rincon de Romos ubicada en carretera Tepezala Esquina con libramiento a
Aguascalientes kildbmetro 2, Corredor Industrial.

Organigrama sucursal Rincén de Romos




PROBLEMAS A RESOLVER.

Abastecedora Agricenter S.A de C.V es, comercializadora de semillas,
agroquimicos vy fertilizantes, por lo que cuenta con un gran namero de clientes a
los que se les debe de dar una atencidén especializada e individual; ya que cada
uno de los clientes tiene necesidades particulares para lograr sus obijetivos,
Abastecedora Agricenter S.A de C.V esta directamente relacionado con los
objetivos del cliente, porque provee calidad a través de productos para el buen
crecimiento de hortalizas. Dentro del proceso para entregar producto en tiempo y
forma a clientes top existen 3 casos particulares que se logran observar. El primer
caso es que la mayoria de las 6rdenes de compra de los clientes, se entregan
parcialmente ¢Qué quiere decir parcialmente? La entrega de producto

[{F s

parcialmente entregado es: uno de los clientes top nos pide “X” cantidad de
producto pero abastecedora Agricenter sucursal Rincon de Romos solo tiene “y”
cantidad por lo que conforme a orden de compra se queda a deber “z” cantidad de
producto y este que se le debe al cliente se entrega con una gran diferencia de
dias conforme a la fecha de orden de compra esto es causa de que no hay
suficiente producto para cubrir la necesidades de los clientes, por lo que las
entregas parciales han llegado hasta 18dias de atraso, afectando directamente las
metas de venta del mes de la empresa y el vendedor, y, lo mas importante
afectando los objetivos de nuestros clientes. El principal objetivo de este proyecto
es mejorar el customer service por lo que esté caso dafia el proceso de la
excelencia del servicio. El segundo caso que se presenta es la diferencia en dias
de entrega de producto, se ha llegado a una diferencia en dia de entrega hasta 21
dias afectando las condiciones de orden de compra que el cliente nos sefiala,
pues cada orden de compra tiene como limite la entrega una semana a partir de la
fecha de emisién por lo que el cliente se encuentra insatisfecho ante esta
situacion. Hay que recalcar que los productos que se comercializan en
Abastecedora Agricenter deben de estar en tiempo y forma, puesto que las
cosechas no esperan. Es de vital importancia entregar el producto cuando el
cliente lo requiera y en las condiciones que nos indiquen. El tercer caso que se

logré observar es que al no tener el producto en las condiciones que nos pide el
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cliente top este cancela la orden de compra y esto genera pérdidas para
Abastecedora Agricenter, se pierden ventas altas por no tener productos en la
sucursal y lo mas importante el cliente top pierde la credibilidad hacia la empresa,
puesto que no se le esta ofreciendo un servicio excelente al no cumplir con la
cantidad de productos que estos requieren para lograr sus objetivos. Es mas
importante mantener los clientes con los que ya cuenta la empresa que atraer
otros, ademas que es mas costoso atraer nuevos clientes.

Otro de los problemas que se recalcan de la empresa es el tiempo en espera del
cliente en mostrador. Cada sucursal de Agricenter, tiene ventas de mostrador y
una persona encargada de estas, el analisis de los siguientes casos es de
sucursal Rincén de Romos, es de gran relevancia recalcar que esta sucursal es un
centro de distribucion por lo que se tienen grandes cantidades de venta de
producto y traspaso de productos a otras sucursales de la Republica Mexicana.

El tiempo que tardan los clientes en realizar su compra es uno de los puntos méas
cuestionados y este es mas importante cuando el cliente esta apurado.

Mientras mas tiempo pase el cliente en mostrador para realizar su compra, mas
tiempo estara descalificando el servicio que se le brinda.

Es importante atender y resolver todas las dudas que este tenga a la brevedad.

El primer caso que se logré observar es que el proceso de facturacion tiene fallas
gue hacen que el cliente este mas tiempo en espera. (Anexol: Proceso general de
facturacion)

El mayor tiempo registrado es por la aprobacion, las personas encargadas de este
tardan mucho y esto provoca que el servicio de atencién al cliente no sea de
excelencia. Ademas de que el sistema falla mucho. (Anexo 2: Proceso general de

facturacion (cliente bloqueado por morosidad.))

El segundo caso se da directamente en mostrador. La persona encargada de
atender al cliente presencialmente no estd bien capacitada por lo que en varias
ocasiones pareciera que no sabe el proceso de facturacion estandarizado por

Abastecedora Agricenter S.A de C.V. Pierde mucho tiempo hablando con otras
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personas y pone muchas barreras entre vendedor-cliente. Tiene actitudes
preferenciales con algunos clientes.

Y el tercer caso: El cliente no consigue el producto que requiere y tampoco
adquiere el suficiente. Esto provoca que el cliente no regrese con mayor facilidad a
la sucursal, ya que se lleva una mala impresion por no tener los productos
necesarios para satisfacerle.

Finalmente, Abastecedora Agricenter tiene que ser mas especifico y delegar
funciones a cada uno de sus colaboradores, el principal problema es la falta de
comunicacion y los colaboradores de mayor cargo no se hacen responsables de

funciones por lo que hace que el funcionamiento de operaciones falle.
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JUSTIFICACION

Garantizar un servicio de excelencia al cliente no solo hace que tus clientes estén
satisfechos si no que hace que te diferencies a otras empresas. Hoy en dia la
competencia en el mercado es muy fuerte, pero ofrecer un servicio de excelencia
al cliente es una estrategia que se esta usando y tendiendo resultados éptimos
¢, Qué hace a Abastecedora Agricenter diferente? Ofrecer calidad de excelencia en
productos y servicio. Al solucionar este problema se reduciran las siguientes
variables que son objetivas para definir una buena practica de venta y servicio: El
tiempo; es importante reducir los tiempos de entrega, para que el cliente este
satisfecho al recibir el producto cuando este lo requiere en las condiciones que se
plantearon al emitir la orden de compra, Calidad; para garantizar calidad de
servicio es indispensable hacer llegar en totalidad el producto en buenas
condiciones y la cantidad que requiere, ofrecer un servicio personalizado, Costo; al
entregar el producto en tiempo y calidad no se generaran costos innecesarios,
como, contratacién de personal para entregas, fletes extra, aseguramiento de la
venta.

Realizar una buena practica de servicio al cliente garantiza que los clientes se
mantengan fieles a la empresa. Es menos costoso para las empresas mantener
los clientes que ya se tienen que atraer a otros, sin embargo es importante
analizar qué tan probable es que un cliente nos recomiende, al tener este dato
podremos saber con mayor seguridad si se esta brindando un servicio de calidad,
y un buen resultado haré saber si la empresa esta cumpliendo con las condiciones
que el cliente da.

Resolver los seis casos que se presentaron anteriormente hara que Abastecedora
Agricenter S.A de C.V se posicione en el mercado como una de las mejores
comercializadoras de agroquimicos, semillas y fertilizantes garantizando siempre
gue los objetivos de los clientes se cumplan y teniendo mejora continua dentro de
todos los procesos para hacer que el cliente cumpla con sus objetivos de

productividad sin dejar de lado los valores que le caracterizan.

13



Al estandarizar procesos para obtener los productos en tiempo y forma para que
sean entregados al cliente conforme a sus condiciones se garantiza la confianza y
el buen funcionamiento de cada uno de los procesos.
Habilidades que desarrollara el alumno:

e Andlisis de datos.

e Comunicacion.

e Toma de decisiones.

e Obtencion de datos.

¢ Organizacion.

e Proactividad.

e Resolucion de conflictos.

e Observacioén del proceso.

14



OBJETIVOS

Objetivo general

Mejorar la atencion al cliente satisfaciendo sus necesidades e inquietudes a través
de analisis y mejora de procesos con realizacion de trabajo de campo para reducir
los tiempos en diferencia de dias de entrega y tiempo total en mostrador para

identificar el grado en el que estan los KPI'S (medidor de desempefio).

Objetivos especificos

e Optimizar el indice de satisfaccion del cliente (CSAT); pedir a una muestra
de clientes de Agricenter que exprese sus emociones para calificar su
satisfaccion sobre el servicio que se le proporciona.

¢ l|dentificar que tan alto o bajo es el indice de recomendacién Net Promoter
Score (NPS); este nos arrojara la posibilidad de que un cliente recomiende
a Abastecedora Agricenter S.A de C.V con alguien mas, utilizando escala.

e Disminuir el tiempo de respuesta inicial; es importante para el cliente la
fluidez y la eficacia con la que realiza su compra y si se responde
rapidamente a sus inquietudes por lo que para la planta es esencial
responder rapidamente a las necesidades que tenga el cliente por lo que
se implementara un correo o llamada hacia él, para mantenerlo informado
con mensajes como: “estamos trabajando en tu pedido” o “citas pendientes
para entrega de producto” asi el cliente recibe un mensaje en el cual se le
hace saber que sus necesidades e inquietudes estan siendo escuchadas, lo
que provoca que la “espera sea facil”

e Medir la tasa de retencion de clientes; es la capacidad que tiene Agricenter
de mantener a un cliente durante un periodo de tiempo.

e Mantener la comunicacion constante y permanente y asi proporcionar

informacion util sobre los productos que se ofrecen en Agricenter.
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CAPITULO 3: MARCO TEORICO

MARCO TEORICO

METODO ANALISIS DE DATOS

Para tener una mejor cobertura de alcance del proyecto se optd por seguir el
método de analisis de datos con este se podra recolectar, organizar e interpretar
informacion relevante para la resolucion de un determinado problema. El analisis

de datos comprende cinco pasos.

Figura 1: Proceso de analisis de datos.

1. Paso numero uno: Definir la necesidad; para realizar el primer paso del
método es importante saber lo que es la necesidad:
“Aquello a lo cual es imposible sustraerse, faltar o resistir’ segun la Real
Academia Espafola, por lo que la necesidad de Abastecedora Agricenter
S.A de C.V es mejorar el customer service.

2. Paso numero dos: tomar los datos disponibles y adquirir otros; en este
paso se tiene que hacer énfasis en la forma de obtencion de los datos. Se
opté por utilizar un método analitico a través de una tabla en la que se

puede reflejar la informacion pertinente para la investigacién y resoluciéon
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del problema, en la que se podra observar con mayor facilidad donde esta
el mayor margen de error y definir un porqué.

3. Paso numero tres: estudiar los datos y transformarlos en conocimiento; la
técnica Analisis de correlaciones, para definir si las variables de tiempo,
costo y calidad tienen relacion entre si y como se afectan con una tabla
donde se recopilan los datos es mas sencillo detectar cualquier
irregularidad ya que esta es mas visual. La transformacion de estos datos
se hara a través de los diferentes KPI'S que se mencionaron con
anterioridad.

4. Paso numero cuatro: evaluar conclusiones; la evaluacion se forma a través
la diferente obtencién de los datos.

5. Paso nuamero cinco: tomar o recomendar una decision que cubra la
necesidad; ya se defini6 lo que es una necesidad, la recomendacion
principal es resolver el escds customer service.

En este caso en particular esta direccionado hacia el servicio de ventas, donde se
hara el analisis de la informacion.

Se estandarizara el abordaje a través de protocolos de atencion con el cliente para
identificar las necesidades y lograr un correcto acercamiento.

La reduccién en diferencia en dias de entrega del producto y el tiempo total en
espera en mostrador optimizara los KPI'S.

Es importante considerar lo siguiente:

STATUS DE PRODUCTO

Para calificar la diferencia en dias de entrega se considera lo siguiente:

17



REPROBADO INSUFICIENTE

e 12-... dias ¢ 9-11 dias * 6-8 dias e 3-5dias la ¢ 0-2 dias la
la entrega en llegar en llegar entrega entrega
del el el de
producto producto producto producto

al cliente al cliente al cliente

Figura 2: Calificacién en diferencia en dias de entrega del producto.

KPI'S

indice de Satisfaccion del Cliente (CSAT):

En el pasado las empresas estaban mas preocupadas por la calidad de sus
productos y dejaban de lado las demas partes del proceso de atencion del cliente,
se creia que si el cliente estaba satisfecho con la calidad del producto lo estarian
con el servicio olvidando ser eficaz y eficiente a la hora de responder a las
inquietudes de los clientes. Sin embargo, hoy en dia el darle una buena atencién
al cliente le da un valor agregado a la empresa. ElI Customer Satisfaction Survey
(CSAT) que mide como su nombre lo indica la satisfaccion al cliente. Para tener un
servicio de calidad son importantes los siguientes puntos:
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CSAT

H SERVICIO RAPIDO

B TRATO PERSONALIZADO
= TRATO AGRADABLE

B AMBIENTE AGRADABLE

Grafico 1: CSAT atributos de satisfaccién al cliente. (Servicio rapido: 40 %; Trato
personalizado: 30%; Trato agradable 20%; Ambiente agradable: 10 %)

Todo contacto que se tenga con el cliente es importante y por lo tanto se debe

evaluar que tan satisfecho se encuentra con nuestro servicio.

..Como se mide el indice de satisfaccion al cliente?

El CSAT se mide a través de una encuesta que tenga la siguiente pregunta:

1. ¢Como calificarias tu experiencia general con nuestro servicio (1-5)?

El cliente lo califica de la siguiente forma, se aporta un valor que oscile entre 1y 5
donde 1 es muy malo y 5 excelente.

‘ Muy malo.
‘ Malo.

@ Bueno.
‘ Muy bueno.
‘ Excelente.
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Para obtener mejores resultados la encuesta para evaluar el CSAT debe ser breve
y que el cliente pueda entenderla de la mejor manera posible para evitar malos
entendidos y datos falsos o erréneos.

Para calcular el CSAT:

suma de las puntuaciones

AT 0) =
CSAT (promedio) total de valoraciones obtenidas

numero de valoraciones positivas

CSAT (porcentaje) = total de valoraciones obtenidas

indice de recomendacion Net Promoter Score (NPS):

El NPS es un indicador que determina que tan probable es que un cliente nos
recomiende en base a su satisfaccion. EI NPS refleja si el cliente desaprueba el

servicio con base en sus expectativas y experiencia.

.,COmo se mide el NPS?

Se pregunta a un cierto numero de clientes lo siguiente:

1. ¢Qué tan probable es que recomiende nuestra empresa?

El cliente lo califica de la siguiente forma, se aporta un valor que oscile entre 0 y

Satisfechos pasivamente. (Neutrales)

10.
. Muy probable que lo recomiende. (Promotores)

Muy poco probable que lo recomiende. (Detractores)

e Detractores (califican de 0 a 6): Generalmente son los clientes que
recibieron una mala atencion y suelen hacer comentarios.
e Neutrales (califican de 7 a 8): Estos clientes, también llamados «Pasivos»

estos clientes no abandonarian tu marca.
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e Promotores (califican de 9 a 10): estos prefieren tus servicios y te
recomendarian con cualquiera, estan totalmente satisfechos con el trato
que se les proporciona.

“Si el resultados es positivo se considera bueno y si es de +50% se considera
excelente.” (Roberto, 2015)
“Las empresas que obtienen lealtad de clase mundial reciben puntuaciones de los

promotores netos del 75% a mas del 80%”(Frederick, 2003)

Para calcular el NPS:

NPS = porcentaje de promotores — porcentaje de detractores

Tiempo de respuesta inicial

Un servicio rapido es cémodo para los clientes. Entre mas tiempo pase el cliente
esperando mas tiempo estara descalificando el servicio. Por eso es relevante
responder a la brevedad cualquier duda o inquietud que el cliente tenga y resolver
cualquier problema relacionado con el servicio que se le proporciona.

Tiempo de respuesta inicial es el tiempo medio hasta que los clientes reciben una
respuesta a su consulta; se debe indagar con el cliente para obtener toda la
informacion posible para la correcta resolucion de su inquietud y aclarar cualquier

duda que tenga sin interrumpirlo para establecer confianza entre empresa-cliente.

“El canal importa mucho aqui. Las respuestas por chat y teléfono deberian ser
inmediatas y no demorarse mas de dos minutos. Muchas compafiias prometen
responder correos electronicos en 24, o peor aun, 48 horas. Yo diria que un dia
deberia ser el maximo. En redes sociales, que cultivan la velocidad, algo asi como
60 minutos.”(Sven, 2017)

Tasa de retencion de clientes

Es el indice que mide la capacidad que tiene la empresa para mantener a un

cliente durante un periodo de tiempo.
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Tasa retencién alta: Los clientes son fieles y compran repentinamente en la
empresa.

Tasa retencion baja: clientes nuevos, estos clientes suelen no repetir su compra.

S

w

N

[

Clientes

B Septiembre M octubre M noviembre

Grafico 2: Ejemplo de retencién de clientes mensual.

.,COmo se mide la tasa de retencién de clientes?

Para calcularlo se debe definir un periodo de tiempo (mensual, trimestral,
semestral, anual)

S: numero de clientes que tenias al principio del periodo.

E: los clientes que te quedan al final de ese plazo de tiempo.

N: los nuevos clientes que has conseguido en ese lapso.

clientes finales—nuevos clientes , 100

Tasa de retencién de clientes = - —
clientes iniciales

Es de gran relevancia para la investigacion recalcar la periodicidad con la que se
reflejaran los datos obtenidos para hacer una relacion con las ventas en un tiempo
estimado.
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SERVICIO AL CLIENTE DE EXCELENCIA

Para garantizar que cada uno de los clientes reciba la informacion pertinente para
la resolucién de cualquier inconveniente o duda que este tenga, se debe
considerar lo siguiente:

Las personas necesitan diferentes tipos de informacién y servicios:

= Soportes/ asesoria:

edireccionar llamadas a otras areas donde se cubra la necesidad de la duda.
eTomar pedidos.

eActivar cuentas.

eSolucionar reclamos.

=l Mercadotecnia:

eTelemercado.
eEnviar correos electronicos.
eDirigir publicidad en redes sociales.

ePromociones.
eDevoluciones.
eCambios.

eCobranza efectiva.
eEstatus de producto.

e  SoOporte Técnico:

*Brindar asistencia.
eActualizacion de app.
eVerificacidon de datos de accesos

Figura 3: Tipo de atencion al cliente.



CAPITULO 4: DESARROLLO

PROCEDIMIENTO Y DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES REALIZADAS.

El analisis de datos es de vital importancia para esta investigacion ya que a través
de esta se obtendran valores de las variables mencionadas con anterioridad
(Tiempo, Calidad y costo) Por lo que el proyecto se estara realizando con base a
cinco pasos de analisis de datos: el primero es definir la necesidad, el segundo
tomar los datos disponibles y adquirir otros, el siguiente paso es estudiar los datos
y transformarlos en conocimiento, evaluar conclusiones y por ultimo tomar o
recomendar una decisién que cubra la necesidad de la planta que en este caso es
mejorar la atencion al cliente. Cada uno de los pasos se estara realizando en el
area de ventas puesto que aqui es donde se tiene el mayor impacto sobre lo que

se va evaluar.

1. Definir necesidad:

La necesidad se eligié en conjunto con el equipo de Abastecedora Agricenter S.A
de C.V.se tiene que estar en constante actualizacion y el servicio al cliente es el
futuro de las empresas ya que probablemente llegaran a desaparecer los
almacenes, por lo que darle la importancia a esta area en especifico es importante
para los objetivos futuros de la empresa. Actualmente la empresa no cuenta con

esta area funcional.

2. Tomar los datos disponibles y adquirir otros:

Para adquirir datos de relevancia para mejorar el Customer Service para medir el
tiempo de entrega se utilizé un formato en el programa Excel, en el que la
informacion es mas accesible de identificar y con mayor visibilidad en la que se
registran los siguientes datos:
¢ No. De orden de compra, cliente, tipo de producto (Agroquimico, semilla y
fertilizante), producto, fecha de emision de orden de entrega, cantidad de
producto, unidad (kilogramos, litros, bidon, semillas), cantidad pendiente
(sacos, garrafas), moneda, numero de factura, fecha de facturacion, dia de
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entrega de producto, lugar de entrega, diferencia en dias de entrega, precio
unitario, precio por pieza, monto por surtir, Status de producto,
observaciones.

Con este formato se asegura el control de informacion para emitir correos al

cliente que sean faciles de comunicar y que el receptor los entienda.

Para identificar el status de producto se utilizo el siguiente semaforo:

¢ Rojo: Producto no entregado (cancelado).

¢ Naranja: Cotizacion o requisicién de producto.

e Amarillo: Producto pendiente de entrega.

e Verde: Producto entregado.

Para mayor dominio de la informacion se optd por hacer un formato que recopile
informacion mensualmente. Cada mes se presentara a través de un formato
PowerPoint en el que se reflejen los resultados.

Para medir el tiempo en mostrador se modific6 un formato de la empresa en la que
se registran los siguientes datos:

e Fecha, numero de Cliente, hora de llegada del cliente, hora de salida del
cliente, tiempo estimado de espera en mostrador, producto por el que visito
la sucursal, observaciones (en este apartado se registra cualquier
inconveniente por el que el vendedor de mostrador tarda mas tiempo)

Al final de cada mes, se obtiene el tiempo promedio en el que espera un cliente en

mostrador.

PROCEDEMIENTOS DE ATENCION AL CLIENTE POR MEDIOS DIGITALES
Y PRESENCIAL

Protocolo general de atencién al cliente por medio de correo electrénico
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¢ |nsertar direccion electronica del cliente.

J

)
e Agregar asunto.

J

)
e Escribir saludo.

J

e Redactar el cuerpo de correo, este debe ser siempre
directo y preciso.

e Despedida.

¢ Firma.

Figura 4: Proceso de atencion al cliente por correo electronico.

Para una buena comunicacion escrita con el cliente es importante considerar lo

siguiente:

Responder rapidamente al cliente: se asegura que el cliente se sienta
importante y que sus dudas y preguntas son relevantes para la empresa.
Cuidar la ortografia.

Usar frases cortas y breves para orientar al cliente en cualquier consulta
gue necesite.

Evitar el uso de adjetivos cali9ficativos.

Evitar repetir palabras.
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Protocolo general de atencién al cliente via telefénica

e |dentificarte y saludar al cliente

* Indagar con el cliente sobre su inquietud.

® Proporcionar informacidn precisa.

* Si es necesario pedirle al cliente que espere, pedir autorizacion, explicar el
porqué.

» Despedida cordial y cuestionar si se resolvié su inquietud.

e Recordarle que es importante.

Figura 5: Proceso de atencion al cliente por teléfono.

Para una escucha activa eficiente y ofrecer un servicio de excelencia en atencién
via telefénica hacer énfasis en lo siguiente:

e Evitar que el teléfono suene mas de tres veces.

e Escuchar atentamente.

e Tener listo lo siguiente: Ficha técnica de los productos que se ofrecen en la
empresa donde contenga informacién sobre ingredientes activos de los
productos para ofrecer un buen servicio; Un guion donde se plasmen las
inquietudes con mas incidencias para actuar con eficiencia y rapidez.

¢ No interrumpir al cliente.
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Protocolo general de atencién presencial

e Saludar al cliente.

* Presentarse al cliente y preguntar que desea.

¢ Escuchar al cliente..

¢ Orientar al cliente.

e Disculparse si no se puede resolver su necesidad..

* Despedirse.

Figura 6: Proceso de atencion al cliente presencial.

Para una excelencia de atencion presencial considerar lo siguiente:

Ser empatico con el cliente.
Evitar evadir la situacion.

El tiempo del cliente es valioso.
Preguntar si necesita algo mas.

Asegurar que la necesidad del cliente se resolvio.

El proceso de abordaje estandarizado con el cliente es el siguiente:
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e |dentificacion del cliente,

e Abordaje.

¢ |[dentificacion de necesidades.

Figura 7: Proceso de abordaje.

3. Estudiar los datos y transformarlos en conocimiento:

Con la tabla recopiladora de datos se obtiene la respuesta a las siguientes
preguntas:

e ¢ Cudles son las necesidades de los clientes?

e ¢ Cuales son los productos mas utilizados?

e Solucionar los problemas de los clientes.

e . Qué servicios estan fallando al atenderlos?

e ¢ Quiénes son los clientes?

Para mayor andlisis de la tabla recopiladora se usan los filtros en el programa
Excel, donde se permite estratificar la informacion y asi evaluar cada uno de los
datos adquiridos.

e Estratificacion por cliente.

e Estratificacion por producto (agroquimico, semilla y fertilizante)

e Estratificacion por orden de compra.

e Estratificacion por estatus de producto.

e Estratificacion por producto faltante.
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Al final de cada mes se obtiene los promedios de diferencia de dias de entrega.

Cantidad monetaria de producto entregado, producto pendiente de entrega y venta
no realizada por falta de producto. Obteniendo este dato impacta mas a la
empresa pues se ve reflejado en pesos o dolares que pudiese estar perdiendo la
empresa. Para mayor énfasis en esta informacion se opt6é por realizar graficas

donde se refleje lo anterior.

Ofrecer un trato personalizado con el cliente para obtener las proyecciones de:
e (Qué producto necesitara?
e ¢ Cuanto necesitara?

e /;Cuando lo necesitara?

Estas tres preguntas hacen que se optimice la diferencia en dias de entrega del
producto y cumplir a la totalidad con la orden de compra del cliente. Se garantiza
tener el producto necesario para cumplir con las condiciones del cliente y asi

lograr que se alcancen los objetivos de todos.

4. Evaluar conclusiones:

Para la evaluacion de los datos se considera lo siguiente:
¢ Alcance del proyecto.

e Mejora continua en el proceso operativo.

5. Tomar o recomendar una decision:

Para la recomendacion se analizardn los procesos generales de Abastecedora
Agricenter y como se pueden mejorar.

Cada uno de los procesos debe ofrecer los siguientes atributos:
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Figu

ra 8: Atributos de los procesos.

CLIENTES

La muestra del estudio esta en base a la cartera de clientes del Gerente Comercial
de la zona. Estos son algunos de los clientes TOP de sucursal Rincon de Romos.
1.

Nota

© N o g bk~ WD

Rancho Medio Kilo.

Berrys de Aguascalientes.
SEVAGA.

Miguel Velazco.
Daniel Mondragon.
José Pidna.

: Cliente con orden de compra. (Anexo 3)

Invernaderos Mesa Grande.

Agroindustrias Campo Real.
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Para los clientes que visitan Abastecedora Agricenter S.A de C.V. En promedio
mensualmente por cinco horas del dia visitan la sucursal 50 clientes. Todos son

relevantes para la investigacion y solucion del problema.

CRONOGRAMA DE ACTVIDADES

Actividades Septiembre Octubre Noviembre | Diciembre

Definir necesidad

Anadlisis de estados de cuentas para
mantener en orden expedientes

Tomar los datos disponibles y
adquirir otros

Estudiar los datos y transféormalos en
conocimiento

Evaluar conclusiones

Tomar o recomendar una decision
que cubra el objetivo

Entrega de resultados
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CAPITULO 5: RESULTADOS

RESULTADOS

El objetivo principal es mejorar el customer service para darle un valor agregado a
Abastecedora Agricenter S.A de C.V y ser para los clientes siempre la mejor opcion
para abastecerse de agroquimicos, fertilizantes y semillas después de aplicar la
investigacion realizada en estas residencias se logro la reduccion en diferencia en dias
de entrega de producto y reducir el tiempo total en mostrador, de forma que el cliente
sea atendido lo mas rapido posible logrando asi cumplir el objetivo principal.

En cuanto a los objetivos especificos tenemos:

Optimizar el indice de satisfaccion del cliente (CSAT); pedir a una muestra de clientes
de Agricenter que exprese sus emociones para calificar su satisfaccion sobre el servicio
que se le proporciona con la elaboracién de una encuesta (Anexo 4: Encuesta de
customer service.)

La identificacion del indice de recomendacion Net Promoter Score (NPS) que tan bajo o
alto es que los clientes recomienden a Agricenter con alguien mas para medir el nivel
de servicio.

Disminuir el tiempo de respuesta inicial implementando un correo o llamada, para
mantenerlo informado con mensajes como: “estamos trabajando en tu pedido” o “citas
pendientes para entrega de producto” asi el cliente recibe un mensaje en el cual se le
hace saber que sus necesidades e inquietudes estan siendo escuchadas.

Medir la tasa de retencion de clientes para identificar la capacidad que tiene
Abastecedora Agricenter S.A de C.V para mantener a un cliente durante un periodo de

tiempo.

Diferencia en dias de entrega septiembre

El primer mes de recoleccion de datos fue al mes de septiembre en el que se obtuvo la

siguiente relacion:

TOTAL $ 1,809,711.57
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TOTAL $ 97,607.00

Tabla 1: Total en cantidad monetaria de producto en el mes de septiembre.

En color verde se presenta la cantidad monetaria de $1, 809,711.57 representativo de

producto entregado a clientes Top.

En color amarillo se presenta la cantidad monetaria de $97,607 representativo al
producto pendiente de entrega.

En color rojo se presenta la cantidad monetaria de $179,214.08 representativo al
producto no entregado (el cliente cancelo la orden de compra)

Si se sumara la cantidad monetaria de producto pendiente de entrega y producto no

entregado se obtiene lo siguiente:

$97,607.00 + $179,214.08 = $ 276,821.08

Esta cantidad representa en cuanto a producto entregado un valor de:

100% $ 1,809,711.57
15.30% $ 276,821.08

La cantidad de $276,821.08 representa un porcentaje de 15.30% del valor total de
ventas del mes de septiembre por lo que en cantidad monetaria Abastecedora
Agricenter S.A de C.V esta perdiendo un valor significativo sin mencionar que al cliente

se le esta dando una mala interpretacion del servicio que se ofrece.
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Grafico 3: Comparacion entre producto entregado y producto pendiente de entrega mas
producto no entregado mes de septiembre.

Para la representacion de la diferencia de dias de entrega del mes de septiembre se

PROMEDIO: 7

La diferencia en dias de entrega del mes de septiembre es de 7 dias.

obtuvo lo siguiente:

El promedio en que se hace la entrega de producto al cliente oscila entre 6-8 dias por
lo que esto nos indica que nuestro servicio estd siendo REGULAR, al analizar los datos
obtenidos, se obtiene este rango de calificacion porque no hay suficiente producto en
stock o simplemente no hay existencias.

Los datos anteriores se obtuvieron de la tabla recopiladora de datos. (Anexo 5: Tabla

de diferencia en dias de entrega mes de septiembre.)

Diferencia en dias de entrega octubre

La implementacion de una persona encargada de servicio al cliente hizo que se
redujera el promedio en diferencia en dias de entrega.

La mejora del proceso consiste en lo siguiente:
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e Al llegar la orden de compra se recopilaba toda la informacion pertinente para
optimizar el manejo de uso de datos.

e Se implemento lo siguiente:

Ty,

Proyeccion.

o - ———
- ————

AN R N N N NN N SN SN R S
——

8.7

Recepcion de orden de compra.

Recopilacion de datos en tabla.

Revision de existencias.

Pasar la falta de existencias a almacen
para requisicion de productos.

Realizacion de facturas con productos
existentes.

Programar entrega con el cliente a
traves de correo elecronico.

Entrega de producto.

Figura 9: Proceso mejorado para optimizar la diferencia en dias de entrega.
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Se implementd un formato con los clientes top en el que se hace la proyeccion de

requisicion de productos:

; Fecha de Elaboracion: 301172020
REQUISICION DE AGROQUIMICOS Fathade Marohecits
Semana: 49 Proyecto Proyecto EJIDO CALIFORNIA
Hew Producto Unidad SStOCk.ﬁ tims Producto Necesario | Fecha en Proyecto Inventaru? - Comentarios
eptiembre Almacén

12 |BE LEAF KG 1.6

33 |ETHREL L 4 4
Nombre del solicitante: VALERIA ALVAREZ

Tabla 2: Ejemplo de formato de proyeccion de productos.

Para garantizar tener la existencia de los productos en la fecha estimada se utiliz6 la

siguiente tabla:

Producto EXISTENCIAS OPCION 1 OPCION 2 OPCION 3
MICROSOIL NINGUNA SUCURSAL
BIO PACK-F NINGUNA SUCURSAL
PREVICURNSL LTO 7 PZAS ARISTA 1 RIOVERDE
RAZOR NINGUNA SUCURSAL
SCALA LTO 18 PZAS RINCON 225 PZAS CDGU-CERR 51 PZAS QUERETARO 48 PZAS ASCE-BERR
VERIMARK 20SC  LITRO 1 PZA RINCON 24 PZAS RIOVERDE 5 PZAS MATEHUALA 2 PZAS CALERA
VERIMARK 20 SC 500 ML 24 PZAS CADEREYTA 1PZA FRESNILLO

Tabla 3: Ejemplo de formato para revision de existencias en sucursal.

El cliente es lo mas importante por lo que en el proceso se hacen esfuerzos para que el
producto este en sucursal lo mas rapido posible y hacer eficiente la entrega del
producto al cliente. Las proyecciones se hacen de la mano con el cliente.

Los resultados al implementar los formatos presentados fueron los siguientes:

TOTAL $ 1,167,091.21
TOTAL $ 0.00

Tabla 4: Total en cantidad monetaria de producto en el mes de octubre.
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En color verde se presenta la cantidad monetaria de $1, 167,091.21 representativo de
producto entregado a clientes Top.

En color amarillo se presenta la cantidad monetaria de $0.00representativo al producto
pendiente de entrega.

En color rojo se presenta la cantidad monetaria de $203,430.11 representativo al
producto no entregado (el cliente cancelo la orden de compra).

Si se sumara la cantidad monetaria de producto pendiente de entrega y producto no

entregado se obtiene lo siguiente:

$0.00 + $203,430.11 = $203,430.11

Esta cantidad representa en cuanto a producto entregado un valor de:

100% $1,167,091.21
17% $ 203,430.11

La cantidad de $203,430.11 representa un porcentaje de 17% del valor total de ventas
del mes de octubre por lo que en cantidad monetaria Abastecedora Agricenter S.A de
C.V. Se optimizo la comunicacion con el cliente para informarle que no se le podra
entregar el producto que necesita en la fecha que lo requiere. El cliente esta consciente
de que en Abastecedora Agricenter S.A de C.V se esti trabajando para tener el
producto cuando se es requerido, pues se le esta dando informacion pertinente en

cuanto su producto en fechas estimadas.
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Gréfico4: comparacion entre producto entregado y producto pendiente de entrega mas
producto no entregado mes de octubre.

Para la representacién de la diferencia de dias de entrega del mes de septiembre se

obtuvo lo siguiente:
PROMEDIO: )

La diferencia en dias de entrega del mes de octubre es de 5 dias.

El promedio en que se hace la entrega de producto al cliente oscila entre 3-5 dias la
entrega de producto por lo que esto nos indica que nuestro servicio esta siendo MUY
BUENO.

Los datos anteriores se obtuvieron de la tabla recopiladora de datos. (Anexo 6: Tabla
de diferencia en dias de entrega mes de octubre.)

Se optimizo la entrega en un porcentaje de 30% en comparacién a la diferencia en dias

de entrega de acuerdo al mes de septiembre.
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La implementacion de un formato de proyeccién con el cliente y un formato para
revision de existencias optimizo la diferencia en dias de entrega, de siete dias en el
mes de septiembre a cinco dias en el mes de octubre, por lo que se tiene un resultado
eficaz y eficiente al activar esta accion dentro del proceso operativo para proporcionarle

al cliente los productos que necesita en tiempo y forma.

Tiempo en espera en mostrador septiembre

Para el primer mes de recoleccion de datos de tiempo en espera en mostrador

correspondiente al mes de septiembre se obtuvo lo siguiente:

03:21

02:52

02:24

01:55 == TIEMPO TOTAL EN
ESPERA(min,hr)

01:26 PROMEDIO

00:57

00:28

00:00 III.IIIII I.I III T I.I T III T IIIII T III TTTTT III I.I I.I TT IIIIIII|I I|I T Ill TTTTTTT I.I
1357 911131517192123252729313335373941434547495153

Grafico 5: Tiempo total en espera mes de septiembre.

El tiempo promedio en que espera un cliente es de 20 minutos, En promedio se reciben
3 clientes por 5hrs del dia.
Nota: El tiempo total en espera tiene incluido el tiempo de almacén (tarda en promedio

5 minutos en entregar producto al cliente).
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Los datos anteriores se obtuvieron de la tabla de recoleccién de datos. (Anexo 7: Tabla
de tiempo total del cliente en linea de espera del mes de septiembre.)

En la tabla recopiladora de datos en el apartado observaciones se obtuvo un dato
relevante para encontrar la razén del ¢Por qué el proceso de facturacién era
deficiente? La razon principal es que algunas ventas necesitan autorizacion de precios

por parte de jefatura y no estan disponibles para liberar la autorizacion de precios.

Tiempo en espera en mostrador octubre

Para el mes de octubre de recoleccidén de datos de tiempo en espera en mostrador se

obtuvo lo siguiente:

00:50

00:43

00:36

00:28

I TIEMPO TOTAL EN
ESPERA(min,hr)

00:21 ——PROMEDIO

00:14

00:07 | I ‘ ‘
00:00 T III T T III T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T 1

1 3 5 7 9 11 13 15 17 19 21 23 25 27 29 31 33 35 37

Gréfico 6: Tiempo total en espera mes de octubre.

En promedio se reciben 3 clientes por 5hrs del dia.
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Nota: El tiempo total en mostrador mejoro porque se incluyd un agente de cambio en el
proceso, el colaborador encargado de mostrador fue supervisado y esto provoco que
optimizara el proceso de facturacién por lo que la entrega del producto al cliente es
rapida.

Se optimizo el proceso de facturacion ya que cada colaborador de jefatura demostro

compromiso al verse supervisado.

KPI'S

Para la recoleccion de datos para obtener informacion sobre los medidores de
desempefio, se hizo una encuesta a través de internet. Se mandd un correo al cliente
con el link de la encuesta y se hizo de manera presencial cuando los clientes llegaban
a mostrador por un producto. (Anexo 4: Encuesta de customer service)

El indice de Satisfaccion del Cliente (CSAT) se obtuvo con la siguiente pregunta que se
les hizo a 11 clientes:

¢, Como describirias nuestro servicio?

Muy malo.

Bueno

Muy Bueno.

Excelente.

0% 10% 20% 30% 40% 50% B0% T0% 30% 80% 100%

Gréfico 7: Nivel de CSAT.
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Donde 1 es muy malo y 5 es excelente. Todos los clientes clasificaron el servicio como
bueno, bueno tiene un valor de 3; la suma de las puntuaciones de los 11 encuestados
es de 33y el total de valoraciones obtenidas es de 55.

33
CSAT (promedio) = Te = 0.6

33
CSAT (porcentaje) = e * 100 = 60%

Se obtuvo un promedio 0.6 y un porcentaje de 60%, el cliente describe el nivel de
servicio como bueno, se estd obteniendo un nivel aceptable para Abastecedora
Agricenter S.A de C.V.

El indice de Recomendacion Net Promotore Score (NPS) se obtuvo con la siguiente
pregunta realizada a 11 clientes:

¢, Qué tan probable es que recomiende nuestra empresa?

NPS

12

B NPS

Grafico 8: Nivel de NPS.

Donde 0 es muy poco probable que nos recomiende y 10 es muy probable. Seis de los
clientes respondieron con 10, estos clientes son los promotores. Cuatro clientes
respondieron entre 8-7 estos estan pasivamente satisfechos con el servicio y se les

43



conoce como los neutrales. Un cliente respondié con 6 es muy poco probable su

recomendacion y se le conoce como cliente detractor.

NPS = 54.54% — 9.09% = 45.45%

El resultado es positivo por lo que es considerado bueno, Abastecedora Agricenter
tiene buen NPS eso significa que el cliente esta teniendo un servicio al cliente y que

probablemente recomendara la empresa.

El Tiempo de respuesta inicial se optimizo ya que se le informa al cliente a través de
teléfono o correo electronico las existencias de los productos, las citas pendientes y la
confirmacion de producto entregado, (Anexo 9: Correo electronico de cita pendiente
para entrega de producto)

Para medir la tasa de retencion de clientes se considero los clientes de cartera del jefe
comercial de la sucursal Rincén de Romos y el periodo definido es trimestral
(Septiembre, Octubre, Noviembre)

S: numero de clientes que tenias al principio del periodo.

E: los clientes que te quedan al final de ese plazo de tiempo.

N: los nuevos clientes que has conseguido en ese lapso.

Tasa de retencion de clientes = 0100 =100%

Es decir, que Abastecedora Agricenter ha conseguido mantener al 100% los clientes
en el trimestre.
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CAPITULO 6: CONCLUSIONES

CONCLUSIONES DEL PROYECTO

El servicio al cliente ha ido tomando mayor auge en el pasar de los afios por lo que
para cualquier empresa es importante y se podria decir que vital ofrecer un servicio lo
mas especializado posible para el cliente.

Se logré la principal finalidad de este proceso que es hacer que Abastecedora
Agricenter S.A de C.V este mas interesada en ofrecer un servicio de calidad al cliente
de excelencia para que esta pueda cumplir sus objetivos pues la empresa esta
directamente ligada a ellos y hacer claro que el cliente siempre es el mas importante
durante todo el proceso.

Al ofrecer un servicio personalizado y puntual al cliente hace que la empresa no genere
costos extras en adquirir nuevos clientes y evitar que se pierda la fidelidad de los
clientes top.

Al entregar el producto en la fecha que este nos indica y la cantidad que requiere, le
dar un valor agregado para qué clientes siempre regresa a la sucursal y confié en el
servicio que se le esta brindando ademas de que se esta garantizando que la empresa
no pierda ventas de producto por no entregar en tiempo y forma.

Podemos agregar que ante la contingencia por COVID-19 se estuvo generando un
fallo en los procesos de la empresa para hacer llegar el producto como se era
requerido sin embargo con el customer service aplicado correctamente estos fallos

redujeron.
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CAPITULO 7: COMPETENCIAS DESARROLLADAS

COMPETENCIAS DESARROLLADAS Y/O APLICADAS.

6
7
8.
9. Comunique el estatus de producto.

Gestione datos de relevancia para la mejora de procesos.

Disefie formatos para el andlisis de datos e interpretacion.

Aplique habilidades directivas para el fortalecimiento de procesos para atencion
al cliente.

Actle como agente de cambio para facilitar la mejora de procesos Yy el
desempeifio de los colaboradores.

Aplique métodos, técnicas y herramientas para la solucién de problemas en la

gestibn empresarial con una vision estratégica.

. Aplique habilidades de liderazgo para la resolucion de problema.

Planifique citas para entregas de producto.

Disefie y aplique encuesta para la recopilacion de datos.

10. Actué con responsabilidad y ética para el uso y manejo de informacion

confidencial.
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CAPITULO 9: ANEXOS

ANEXOS

AgriCenter
GRUPO ALVAELIZONDO S.A. DE C.V.

DEPARTAMENTO: Recursos Humanos
No. DE OFICIO: (1)

AGUASCALIENTES AGS, 17 DE AGOSTO
2020

ASUNTO: Carta de
Aceptaciéon

MATI. Humberto Ambriz Delgadillo

Director Del Instituto Tecnolégico De Pabellén De Arteaga.

Lic. Ma. Magdalena Cuevas Martinez

Jefa del Departamento de Gestion Tecnolégica y Vinculacion

PRESENTE.

Por este conducto, me permito informarle que C. Karla Janeth Romo Gutiérrez con
numero de control 161050021, alumno de la carrera de: Ingenieria en Gestién
Empresarial, fue aceptada para realizar su Residencia Profesional en el proyecto Mejora
del Customer service en Agricenter, Rincén de Romos donde cubrira un total de 500
horas, durante el periodo Agosto — Diciembre- 2020.

Sin otro particular por el momento, aprovecho la ocasién para enviarle un cordial

NJ
Eduardo Barberi de Castro

Recursos Humanos

Gruce Alveclizondo S.A. de C.
atecas #117, Fracc. Las Hadas, Aguscalientes Ags.
Tel: (449) 367 58 49

viragrnicen teitmxa
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Anexo 1

PROCESO GENERAL DE FACTURACION

Se ingresa a NAVAC

Se abre un pedido de venta nuevo

Se llena la informacion del cliente, de los productos que va a requerir, e
informacion adicional como método de pago y algun dato referencia, eso si en
Su caso se requiere.

Se manda solicitud de aprobacién (si este no tiene ningun tipo de bloqueo, pasa
al siguiente paso)

Se crea un envio a almaceén.

Se llena la informacién que requiere este paso (firma de quien realiza el proceso,
loteo de productos)

Se registra él envid a almacén

Se hace una ultima revision del pedido de venta, si este esta correcto

Se registra y se factura. Y...

Se envia la factura al correo.

Simbologia

Inicio/Fin

Actividad

Decisién

Envios o
transportes

Revisiones

UL |0
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Diagrama de Operacion

Se ingresa a NAVAC

Pedido de venta nuevo

Llenado de informacién
-General
-Lineas
-Detalles de Factura
-Informacion adicional

Llenado No

correcto

S

Solicitud de aprobacion

Envio a almacén

Llenado de informacion
-firma de quien realiza el
proceso
- Lineas (loteo de productos)

No

Llenado
correcto

S

Registro de envié de
almacén

Revision de
pedido de venta

Llenado
correcto

No

Se registra y se factura el
pedido

Se envia la factura
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Anexo 2

PROCESO GENERAL DE FACTURACION (CLIENTE BLOQUEADO POR
MOROSIDAD)

Cuentas por cobrar y Finanzas deben aprobar la venta y abrir el cliente para

facturacion.

Se ingresa a NAVAC

Se abre un pedido de venta nuevo

Se llena la informacion del cliente, de los productos que va a requerir, e

informacion adicional como método de pago y algun dato referencia, eso si en

Su caso se requiere.

Se manda solicitud de aprobacion

Cuentas por cobrar aprueba

Finanzas aprueba

Se crea un envio a almacén.

Se llena la informacion que requiere este paso (firma de quien realiza el proceso,

loteo de productos)

Se registra él envio a almacén

e Se hace una ultima revisién del pedido de venta, si este

Simbologia esta correcto

Inicio/Fin e Se registray se factura. Y...

Actividad e Se envia la factura al correo.

Decisién

Envios o
transportes

Revisiones

UL l|o
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Diagrama de Operacion

Cuentas por cobrar y
Finanzas deben
aprobar la venta.

Se ingresa a NAVAC

Pedido de venta nuevo

Llenado de informacién
-General
-Lineas
-Detalles de Factura D
-Informacién adicional

Llenado
correcto

S

Solicitud de
aprobacion.

Aprobacién cuentas
por cobrar

No
Aprobado

Aprobacion
Finanzas

Aprobado

S

Envié a almacén

Llenado de informacion
-firma de quien realiza el
proceso
- Lineas (loteo de
productos) <+

Llenado No

correcto

S

Registro de envié de
almacén

Revisién de pedido
de venta <

Llenado No

correcto

S

Se registra y se factura el
pedido

Se envia la factura

Fin
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Anexo 3

Orden de compra de cliente top:

ORDEN DE COMPRA e _m-
S-29
DATOS FACTURACION
SEVAGA S.P.R. DER.L.
RF.C:SEV111124NV4
Boulevard Adolfo Lopez Mateos 2660
Jardines de Jerez C.P: 37530
Ledn, Guanajuato, México
DIRECCION DE ENTREGA
CAMINO AL DURAZNO KM. 1.86
EJIDO CALIFORNIA
RINCON DE ROMOS , AGUASCALIENTES
C.P 20540
Proveedor:
DISTRIBUIDORA AGRICENTER
GARI
COSTO
CANTIDAD UNIDAD DESCRIPCION UNITARIO IMPORTE
3993  |KG CLORURO DE CALCIO $ 053|% 213.51
900 KG NITRATO DE POTASIO $ 098|9% 883.53
250 KG CLORURO DE POTASIO $ 040]5% 100.00
325 kg NITRATO DE MAGNESIO $ 060]9% 194.29
$ - $ -
$ _
$ =
$ _
$ =
$ _
$ =
Subtotal: $ 1,391.32
IVA: $ -
Total: $ 1,391.32

one hundred thirty-nine thousand one hundred thirty-two
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Anexo 4

ENCUESTA CUSTOMER SERVICE
Con las siguientes preguntas se arrojaran resultados que son de gran relevancia para
el estudio de customer service y depende de estos resultados podremos analizar e
interferir en las fallas del servicio, y sobre todo dar seguimiento a las inquietudes del
cliente. “Es dificil ganar nuevos clientes en comparacion con la retencion de los clientes

existentes.” Por lo tanto es importante para Abastecedora Agricenter S.A de C.V hacer
todo lo posible para satisfacer a los clientes.

1. ¢Qué productos consumes con mayor frecuencia?

2. ¢Qué tan eficiente es la entrega de fertilizantes? (1 es muy maloy 5 es
excelente)

3. ¢Qué tan eficiente es la entrega de agroquimicos? (1 es muy maloy 5 es

excelente)

4. ¢Cudl considera que es el tiempo 6ptimo de entrega de producto?

5. ¢Como describirias nuestro servicio?

6. ¢Qué tan probable es que recomiende nuestra empresa (1-10)? (1 muy poco
probable y 10 muy probable)

7. ¢Tienes algun otro comentario 0 sugerencia para nosotros?
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Anexo 5

Tabla de diferencia en dias de entrega mes de septiembre.

ENTREGAS DE SEPTIEMBRE

entrogoda

requisicide,

- K - - - - - - - = - - - - -~
28t 3 semamozn|  zow 4 it 6305 | 2omanzeze | suosmem 5 + adse |6 sadawn y
£ £ SULFATO HAGNESIHEFTADE 50K semarozn | zom ¢ i e e 5 + adse |6 sadawn v
sermarzozn | eson | iilnarama | o0 uso 35 Stivarzozn 5 s sewnls  ww
£ e cormorzozn | o | iiivaroms | o0 uso 35 Stivarzozn 5 s o] eurs
£ ke semarozn | zow | i w0 uso o5t ) 5 + [T )
£ SULFATO DE HAGNESI0-Hopta s S0ka semarozn | aom | i w0 i ) ) 5 + i[5 azase
£ semorzozn | 1 b L0 i oase ninsrzozo 15 s wsesno|s wswem "
< comoreon | itnaroma |11 i 4 Stivarzozn 5 s wro|s e
£ coet s | somime | @00 | diwsme | 46 uso e EETT) 5 + s | s ez
INVERNADEROS MESAGRANDE £0 ULTRASOL MIOROESPECIAL EDTAZSK carsrzozn | 1000 | isarams | a0 vso, o warwzoz 3 s sels  wse
NUERNADEROS HESAGRANDE £6 SEREHADE 501y (B EFIIEIEE) 5

o ozrmarzvzn n 1 [ 633 narwzozn s amez|3
INVERNADERDS MESA GRANDE. ITFRATO DE GALGIOSA00 DESHy ozmsrzuzn | 7am 256 s [T warozoz0 ) waals s
INVERHADEROS HEZA GRANDE. [ [ [ Eaon iz + [ P
INVERHADEROS HEEAGRANDE. [ T 3 [ [ iz + o le  sen| s
wamzoze F sils  weaar| s
IFVERNADERDS MESA GRANDE. Ders iy ® litrar m i anz warozoz0 F wss|s  mss| s
INVERHADEROS HEZAGRANDE. [ o Tirar 3 AR [ btz + TEs3 |6 sEuder] 4 Faloran? sanfarme o
3 ozmsrzizy likrar 2 A 6aET TH08Fz9z0 € zoeass|e  sseasz| s
INVERNADERDS MESA GRANDE. o5 rizy w litrar 0 i e wrowzoze 3 sssels  wsez| s Faltoran 3
INVERHADEROS HEZA GRANDE. R 5 T Gais H0d + S]s sz g canar
IHUERHADEROS HESA GRANDE, EC CUR RAMTHTDRG sz 0 Wiaarema 1 1% Cr) Gadt [ aseesizeze | iemwizoz * ) PR

Anexo 6

Tabla de diferencia en dias de entrega mes de octubre.

ENTREGAS DE OCTUBRE

noonereqadn
por sntragar
ontroqada
savinasidn,
rovirizidn,

eLIENTE

SEVAGA ACTICARD 212GR O10/2020 | 001072020 | 0 | {27543
FEVAGA FREVICLR EMERG T 011072020 | 0971072020 | 0 | 56|
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ExT] SEVAGE LORURGDEPOTASIO ozorenan | ss0 0311042020 T %
=5 EVAGA [ZULFATO DE MAGHEEID ozomae | oo 1041072020 ) +
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=5 SEVAGA 2 zoRi | i 10/1072020 [ f
=5 SEVAGA MicRos s ozitorzez0 | ans [ Tt Tt 1041072020 0] f
camPoREAL [ oseorzozn | w0 3 it 1458 0THOF2020 2 :
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SEVAGA Beloaf GO0GR [T 1271072020 T & 52100 ] § 52l

SEvaGe oseorzozn

12102020

Nota: El anexo 5 y 6 de tablas de diferencia en dias de entrega es un fragmento ya que
no se puede insertar toda la informacién en el actual documento.
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Anexo 7

Tabla de tiempo total del cliente en linea de espera del mes de septiembre.

CLIENTES EN LINEA DE ESPERA SEPTIEMBRE

FECHA CLIENTE HORA LLEGADA  HORA SALIDA |I-MPO TOTAL EN PROMEDIO NOMBRE PRODUCTO (OBSERVACIONES
ESPERA(min,hr)

31/08i2020 CLIENTE 1 05:44 09:07 00:23 00:20 Autorizacién para pedido

31/0&2020( CLIENTE 2 00:13 00:18 00:05 00:20 MATADOR Falla en el sistema

31/08/2020 CLIENTE 3 13:23 13:26 00:03 00:20 El cliente no realizo la compra

01/092020) CLIENTE 4 11:54 12:08 00:14 00:20 Proceso de Facturacion.

01/08/2020 CLIENTE & 13:01 1312 00:11 00:20 No hay producto

01/0%/2020 CLIENTE & 13:54 14:33 00:39 00:20 Autorizacion para pedido

02/09/2020 CLIENTE 7 13:04 13:08 00:02 00:20 MANZATE El cliente no realizo la compra

02/0%/2020( CLIENTE 8 13:45 14:08 00:23 00:20 Falla en &l sistema

02/0%/2020( CLIENTE 9 14:03 1413 00:10 00:20

02/09/2020) CLIENTE 10 1411 1428 00:18 00:20 Checaron Factura a credite

04/09/2020( CLIENTE 11 10018 10:38 00:20 00:20 VERANGO No hay producto.

04/08/2020| CLIENTE 12 11:05 11:07 00:02 00:20 GOAL No hay producto suficiente.

04/092020| CLIENTE 13 11:25 11:47 00:22 00:20 Cliente de 31/08/2020 pregunto matador no existencias, se le dio asesoria de otro producto.
08/09/2020| CLIENTE 14 09:46 1015 00:29 00:20 Esperando autorizacian de precios 11 MIN

08/09/2020( CLIENTE 15 13:36 12:42 00:06 00:20

09/09/2020( CLIENTE 16 10:42 11:13 00:31 00:20 No hay producte, contador Elias

08/09/2020) CLIENTE 17 11:52 1224 00:32 00:20 Liberacion de clignts

09/09/2020( CLIENTE 18 14:02 14:08 00:06 00:20

09/08/2020| CLIENTE 19 14:04 141 00:07 00:20 switch No hay producto, llega producto 11/08/2020 y lo ocupa el 10
11/09/2020) CLIENTE 20 08:06 09:45 00:39 00:20 Saldar cuentas, checar cuentas. Mo autorizaba Javier 18 min.
11/09/2020] CLIENTE 21 09:17 09:33 00:16 00:20 Naria Top Daniel, Mo hay producto.

Anexo 8

Tabla de tiempo total del cliente en linea de espera del mes de octubre.

CLIENTES EN LINEA DE ESPERA OCTUBRE

H HORA TIEMPO
FECHA CLIENTE EN PROMEDIO NOMBRE PRODUCTO ‘OBSERVACIONES
ST ESPERA(min,hr)
01/10/2020| CLIENTE 1 12:585 13:00 00:05 00:18
05/10/2020| CLIENTE 2 12:37 12:46 00:09 00:18 MAP
06/10/2020| CLIENTE 4 11:28 11:30 00:02 00:18 Precio de un producto
07/10/2020| CLIENTE 5 09:03 09:51 00:48 00:18 Carga de almacen de fertilizantes
07/10/2020| CLIENTE 6 09:25 09:51 00:26 00:18
07/10/2020| CLIENTE 7 10:46 10:58 00:12 00:18
07/10/2020| CLIENTE 8 10:47 10:49 00:02 00:18
08/10/2020| CLIENTE 9 08:43 09:02 00:19 00:18
08/10/2020| CLIENTE 10 10:09 10:20 00:11 00:18 PROCLAIM No hay Producto
08/10/2020| CLIENTE 11 10:24 11:08 00:44 00:18 Falla de sistema
08/10/2020| CLIENTE 12 10:38 10:48 00:10 00:18
09/10/2020| CLIENTE 14 08:46 09:01 00:15 00:18
09/10/2020| CLIENTE 16 02:51 03:02 00:11 00:18 cupravit hidro. manzate
12710/2020| CLIENTE 17 10:49 11:01 00:12 00:18 Vermiculita Regreso el cliente a preguntar si ya se tiene el producto.
14/10/2020| CLIENTE 19 12:32 12:48 00:16 00:18 RMK
14/10/2020| CLIENTE 20 08:35 08:55 00:20 00:18
14/10/2020| CLIENTE 21 1215 12:36 00:21 00:18
14/10/2020| CLIENTE 22 02:21 02:45 00:24 00:18 SEVAGA

Nota: El anexo 7 y 8 de tablas de tiempo total del cliente en linea de espera es un
fragmento ya que no se puede insertar toda la informacién en el actual documento.
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Anexo 9

p—— — : o

Page 1 of 1

SERVICIO AL CLIENTE - Citas, entregas pendientes semana 41.

P AR —_—

De: SERVICIO AL CLIENTE i
' A: almacen.rv@lahuerta.com.mx; almacen.centralrmk@lahuerta.com.mx; Mauric...
/ Fecha: 08/10/2020 11:59 a. m.
Tema: Citas, entregas pendientes semana 41.
CC:  Luis Roberto Puentes Martinez; Liliana Lizbeth Casillas Rivera; Jesus ...

Estimado cliente:

Por este medio solicito cita para el dia de mafiana para poder entregar el producto pendiente de la semana
41

Aguascalientes 13:00 p.m agroquimicos. .
Ojocaliente 11:00 a.m agroquimicos y 13:00 p.m sulfato de amonio.

Quedo al pendiente de cualquier comentario y confirmacién de las citas.

Saludos.

Karla Janeth Romo Gutiérrez
Servicio al cliente

Tel.(465) 851 44 40

CARR. TEPEZALA ESQ. CON LIBRAMIENTO A AGS. KM. 2
COL. CORREDOR INDUSTRIAL C.P. 20400

@ AgriCenter

ANTES D2 IMPRIMIR

PIENSA BIEN SIES NECESARD
EL MEDIO AMBIENTE

€5 COSA DL TODOS
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