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RESUMEN

Nos encontramos en una era de continuo crecimiento avance e innovacion, donde
las empresas y las marcas cada vez son mas competitivas, no solo con su
producto si no con el valor agregado que le dan a este, ya sea a través del
servicio que se preste como en la calidad misma que este refleje, cada vez es mas
importante para las empresas que sus clientes tengan una buena experiencia de
marca para conseguir su fidelidad. Los clientes ya no sélo necesitan que el
producto se adecue a sus necesidades, sino que también necesitan que sean las
propias marcas las que se preocupen por ellos.

Es de vital importancia para las organizaciones contar con un personal
competente para cada una de las actividades y procesos que realiza, de esta
manera estd garantizando a sus clientes que el producto final que le ofrece es de
la mejor calidad posible que su empresa puede brindarle, fidelizandolo y creando
un posicionamiento de marca para que este vuelva.

En las tiendas OXXO empresa sobre la cual nos basaremos en el desarrollo de
este trabajo, se ha encontrado una serie de problemas en el momento de fidelizar
sus clientes entre estos esta la forma en que su fuerza comercial atiende y
asesora a los diferentes tipos de clientes en cada una de sus tiendas

En el siguiente trabajo encontraran una propuesta de Modelo de Actuacion
Comercial (MAC) para las tiendas del segmento Receso, donde se realizara un
estudio del estado actual del modelo de atencion y asesoria a cliente, se disefiara
la estrategia donde su fin sera implantar un modelo de actuacion comercial, la
forma y entorno que debe tener este tipo de tienda que va dirigido a este tipo de
segmento.

El presente trabajo es el resultado de una investigacion en el que se plane6 varios
objetivos, desde lo conceptual para establecer un modelo teorico (debidamente
validado) para determinar el plus que agrega el Modelo de Actuacion Comercial
en las organizaciones.

Para la ejecucion de ello se acudi6 a literatura conocida que facilitara la
contextualizacion del proyecto que se desarroll6.

En el primer capitulo, el lector descubrira todo lo referente a la fundamentacion
tedrica de nuestro primer objetivo impuesto en este proyecto y es la propuesta de
implantar un modelo de actuacion comercial para las tiendas OXXO segmento
(receso) MAC, donde se realizara un estudio del estado actual del modelo de
atencion y asesoria a cliente, seguido por la propuesta estratégica donde su fin
sera implantar un modelo de actuacion comercial, la forma y entorno que debe
tener este tipo de tienda que va dirigido a este tipo de segmento, se encontrara



una breve propuesta para el mejoramiento de la planeacién estratégica de la
organizacion Al final de cada capitulo se hallard una fase de analisis y
recomendaciones elaboradas con una base real y a conocimiento de quienes la
componen.

Por dltimo, el lector hallard los anexos paso a paso de cada uno de los
subprocesos expuestos con los cuales se espera atender a las oportunidades y
necesidades del personal que alli labora.

Se pretende que esta propuesta responda a las expectativas de quienes
depositaron la confianza y credibilidad para el desarrollo del mismo, con el fin de
que la empresa OXXO la apruebe y la aplique para sus demas segmentos



1. INVESTIGACION DE MERCADOS

Tipo de investigacidon: “La dinamica de cambio generalizada que vive el entorno
empresarial tiende a conllevar el cuestionamiento de las soluciones y teorias
tradicionales, lo que estimula a la ciencia de la Economia de la Empresa hacia la
busqueda progresiva de nuevos modelos que se adecuen mejor a las nuevas
realidades objeto de estudio de esta ciencia (Applegate, 1994 citado por Villarreal,
O. y Landeta J., 2010). La configuracion de nuevos modelos explicativos
diferentes a los existentes no siempre puede ser llevada a cabo mediante el
empleo de metodologias basadas en el planteamiento y contraste de las hipotesis
sobre la base de un marco tedrico existente, validado y vigente, lo que provoca la
emergencia de nuevas metodologias que permitan generar nuevas teorias (Arias
2003, citado por Villarreal, O. y Landeta J., 2010). El estudio de casos es, en este
sentido, una metodologia de investigacion que debe ser tenida en cuenta para el
avance de una ciencia que tenga como fin satisfacer las necesidades de
conocimiento mas apremiantes de la sociedad a la que sirve.” Segun Villarreal y
Landeta (2010), el estudio de casos permite analizar el fendmeno objeto de
estudio en su contexto real, utilizando mdultiples fuentes de evidencia, cuantitativas
y/o cualitativas simultaneamente™

1.1 TIPO DE INVESTIGACION A DESARROLLAR

El proyecto a desarrollar es un estudio de casos con enfoque cuantitativo en el
cual se evaluara la situacién actual de actuacién comercial y de servicio de los
empleados de las tiendas Oxxo para asi disefiar una propuesta que permita la re
significaciéon de uno de sus valores corporativo como es su Vision y moldear el
comportamiento de los empleados hacia el cliente. Es una aplicacion de los
conocimientos adquiridos durante el proceso de aprendizaje

! Villarreal L. Oscar, Landeta R. Jon. El Estudio de Caso como metodologia de investigacion cientifica en
economia de la empresa y direccion estratégica.2010 Pag. 2.



1.2 METODOLOGIA

Tabla 1, Metodologia de trabajo

OBJETIVO PROCEDIMIENTO HERRAMIENTA

1. Realizar un Estructurar preguntas Encuestas
diagnéstico de la claves que permitan
Actuacion comercial [determinar estado actual

Del conocimiento de los

empleados frente a

actuacion  comercial y

Y de servicios en atencion a clientes.

las tiendas de Aplicar las herramientas
Oxxo. Realizar tabulacion.
Evaluar los resultados.

2. Proponer un Definir las competencias  |Libros y documentos
modelo de cultura  (Claves de éxito. Observacion de actitudes
que permita la Identificar acciones que en empleados
Resignificacion del |Requieran intervencion. Entrevista con jefes

servicio en todos
los colaboradores

Fuente: Oxxo, Mercadeo 2017 proporcionado por la comparfia con objetivos
académicos.

1.3 METODO

Se trabajard usando el método cuantitativo, se recolectara teoria alrededor de
temas como cultura, gerencia del servicio, competencias y cultura del servicio para
estudiar el caso de Oxxo y aconsejarlo respecto al mejoramiento en estos temas.

1.4 PROCESO DE DIAGNOSTICO

El proceso de diagnostico se desarrolld en 2 fases, en la primera se realizo
durante la clase de Investigacibn de mercados del profesor Ricardo Martinez
donde se realiz6 un estudio sobre las tiendas receso donde se abarco un total de
82 encuestas sobre los clientes que ingresaban en las tiendas Decima San Diego
y Eje ambiental, con el fin de poder tener una percepcion de experiencia del
cliente que visita las tiendas.



La segunda fase se realiza con los empleados que tiene contacto directo con el
cliente, a través de la aplicacion de encuestas y posterior tabulacion de la
informacion para conocer tendencias en diferentes aspectos relacionados todos
con el servicio y atencion comercial la labor que se realiza con el cliente.

1.5 DESCRIPCION DEL PROBLEMA DE
INVESTIGACION

De acuerdo con las metas planteadas de ventas de OXXO de 2016 vs. las
ejecutadas no cumplieron el PPTO, se requiere entrar a validaren campo el
porqué del no movimiento de las ventas.

1.6 FORMULACION DEL PROBLEMA

Una de las hipétesis que se tienen es que uno de los problemas de la no recompra
y el bajo flujo de clientes es por el desconocimiento del modelo de negocio que
maneja OXXO y su modelo de atencién de cliente en el momento de la compra, en
el siguiente estudio se quiere validar cual es la experiencia del cliente del
segmento Receso cuando ingresa a las tiendas OXXO.

1.7 OBJETIVOS (1ER ESTUDIO/ FASE 1)

1.7.1 Objetivo general

Conocer el grado de Satisfaccion en el servicio que reciben de los Usuarios
entre 20 y mas de 40 afios de edad en las Tiendas OXXO Decima San Diego y
Eje ambiental.

1.7.2 Objetivos especificos.

o En base de la tabulacion de la informacion contenida en las encuestas
realizadas, en las Tiendas OXXO Decima San Diego y Eje ambiental a los
Usuarios entre 20 y mas de 40 afios de edad.

o Identificar el grado de satisfaccion en el servicio que reciben de los
Usuarios entre 20 y mas de 40 afios de edad en las Tiendas OXXO Decima San
Diego y Eje ambiental de compra que los atrae a estas tiendas.



o Determinar qué aspecto valoran mas los usuarios de estas 2 tiendas Oxxo.
o Conocer los aspectos de impulsan a los usuarios de estas tiendas a
comprar en ellas.

1.8 INVESTIGACION CUANTITATIVA

1.8.1 Técnica Aplicada Y Tipo De Estudio Aplicado

Grados de satisfaccion respecto al servicio que reciben los usuarios de las
tiendas OXXO Decima San Diego y Eje ambiental.

e Cuantitativa
1.8.2 Tamano de la muestra.

e 87 cuestionarios.

1.9 RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

PREGUNTA 1. Con que frecuencia visita las tiendas OXXO?

Andlisis: Podemos: marque con una X los horarios en que habitualmente realiza
sus visitas a las tiendas OXXO y en que rango de edad se encuentra: concluir que
el mayor numero de Usuarios visita las tiendas OXXO de 1 a 2 veces por semana.
Con mayor frecuencia los de mas de 40 afios de edad, con una participacion del
80%.

PREGUNTA 2: rango de edad en la que se encuentra

Andlisis: Segun la informacion recolectada, podemos concluir que el horario de
mayor afluencia a estas tiendas es de 6:00 pm a 10:00 segun la poblacion
encuestada, siendo OXXO piloto la tienda con mayor nimero de visitas en este
rango Horario.

PREGUNTA 3: jEncontré lo que venia a buscar?

Analisis: En esta pregunta busca evidenciar si los consumidores de estas dos
Tiendas encuentran el portafolio de la tienda adecuado para sus necesidades, lo
que evidencia la respuestas es que 87.8 % de los usuarios encuentran los
articulos que van a comparar y el 12.2 % no encuentran por lo general los



articulos que requerian, dentro de los que no encontraban fueron productos de
aseo y algunas referencias de bebidas frias.

PREGUNTA 4.1: En una escala de 1 a 5, donde 5 es la opcion Excelente y 1
pésimo Califique el grado de importancia al momento de su compra. (lluminacion
de la tienda).

Andlisis: Observando los resultados obtenidos evidenciamos que la lluminacion
de la tienda es uno de los indicadores menos relevantes al momento de comprar
ubicando la mayoria de los encuestados su calificacion en 1, siendo para los
clientes de la tienda Decima San Diego la iluminacion de la tienda el aspecto
menos relevante al momento de realizar su compra.

PREGUNTA 4.2: En una escala de 1 a 5, donde 5 es la opcion Excelente y 1
pésimo  Califique el grado de importancia al momento de su compra.
(Abastecimiento de productos)

Andlisis: En la respuesta sobre el grado de importancia que los usuarios le dan al
abastecimiento de productos vemos los clientes mayores de 40 le dan una
importancia del 60% a la calificacién de 4, mientras que para las dos tiendas Oxxo
Decima San Diego y Eje ambiental en general le dan una importancia del 35.5%.

PREGUNTA 4.3: En una escala de 1 a 5, donde 5 es la opcion Excelente y 1
pésimo Califique el grado de importancia al momento de su compra.
(Calidad en el servicio)

Andlisis: En la respuesta sobre el grado de importancia que los usuarios le dan a
la calidad en el servicio, podemos ver que el 60% de los encuestados en el rango
de edad de 20 en adelante le dan una calificacion de 5, mientras que en el
segmento de 30 -40 afios el 45 % de los encuestados le dan la mayor
importancia a la calidad, Entre las 2 tiendas el 36 % le da la calificacion mas alta al
grado de importancia en el servicio.

PREGUNTA 4.4: En una escala de 1 a 5, donde 5 es la opcion Excelente y 1
pésimo Califique el grado de importancia al momento de su compra. (Precio)

Andlisis: Los encuestados que se encuentran en las edad de 40 en adelante le
dan una calificacion de 0 a la importancia del precio al momento del servicio,
mientras que en el segmento de 30 -40 afos solo el 24 % le da la mayor
calificacion, los encuestados del segmento de 20-30 afios le dan el 26 % al grado
de importancia al precio, mientras que los que se ubican en el rango de edad de
20 a 30 afos solo 26 %.



PREGUNTA 4.5: En una escalade 1 a5, donde 5 es la opcidn Excelentey 1
pésimo Califique el grado de importancia al momento de su compra.
(espacio para consumo de productos)

Andlisis: podemos ver que el 40 % de los encuestados que se encuentran en las
edad de 40 en adelante le dan una calificacién de 2,mientras que en el segmento
de 30 -40 afios el 20% le da una calificacion de 3 , los encuestados del
segmento de 20-30 afios el 27 % le dan a la calificacidn en cuanto a las 2 tiendas
analizadas en la tienda OXXO 23% de los encuestados le da la mayor
importancia al espacio con relacion a OXXO Eje ambiental que es el 31%.

PREGUNTA 5: Sefiale con una X si 0 no ¢ la ubicaciéon de los productos es
de facil acceso parala compra?

Andlisis: Podemos ver que los productos son de facil acceso al momento de la
compra dificultdndose Unicamente para el segmento de 30-40 afios con un 22%
de dificultad al momento de conseguir los articulos que buscan en la tienda.

PREGUNTA 6: Marque con una X la razén que lo impulsa a comprar en OXXO?

Andlisis: Segun los usuarios encuestados la razon por la cual mas visitan las
tiendas Oxxo de Decima San Diego y Eje ambiental es la necesidad de Hambre y
antojo teniendo la participacion mas alta en el segmento de Usuarios de 20 a 30
afios de edad, y a su vez Decima San Diego refleja un 70% de las visitas las
hacen para satisfacer esta necesidad, seguida por la de bebidas calientes y frias.

PREGUNTA 7: ¢Qué es lo que mas le gusta de OXXO?

Analisis: Segun los usuarios encuestados lo que mas les gusta los usuarios de
las tiendas OXXO Decima San Diego y Eje ambiental es la solucién inmediata
siendo Eje Ambiental la tienda que mas porcentaje de satisfaccion presenta en
este indicador con un 31%, igualmente para los rangos de edad de 30 a 40 afos
con un 43% y los de 40 en adelante con un 40%, seguido por la rapidez en el
servicio

PREGUNTA 8: Segun su experiencia de compra considera Usted que el nimero
de personas para atencion al cliente es adecuada:

Andlisis: Segun los usuarios encuestados cuando se les pregunto si el nimero de
personas es adecuado para el servicio se presenta un grado de insatisfaccion del
47% en la tienda Eje Ambiental y un 36 % en la tienda de Decima san Diego,
siendo el segmento de 30-40 afios el mas insatisfecho de todos los encuestados
con un 55% la respuesta no.



PREGUNTA 9: De acuerdo a su experiencia de compra Usted Esta satisfecho
con los productos de la empresa OXX0O?

Andlisis: Segun los usuarios la respuesta de acuerdo tiene una participacion
superior al 50% % siendo el segmento de mas de 40 afios el méas satisfecho
seguido de los de 20 a 30 afios con un 53% y especialmente en la tienda Decima
San Diego con un 56 % se muestran de acuerdo seguida de la respuesta
totalmente de acuerdo.

PREGUNTA 10: Cuando Usted Visita OXXO generalmente lo hace acompafado
con: Compaifieros, familia, amigos, solo.

Andlisis: Segun los usuarios encuestados cuando se les pregunto con quienes
suele visitar las tiendas OXXO respondieron con una mayor participacion en el
segmento de 20 a 30 afios con amigos teniendo una participacion del 58 % sobre
las respuestas planteadas, en el segmento de 30-40 afios suelen visitarlas en un
67 % solos .Para esta respuesta la Tienda Oxxo Decima San Diego suele ser
visitada en un 55% por grupos de amigos, mientras que piloto en un 47%
PREGUNTA: 11: Cuanto tiempo lleva Utilizando los productos y Servicios de
OXXO

Andlisis: Segun los usuarios encuestados cuando se les pregunto cuanto llevan
visitando las tiendas OXXO respondieron con una mayor participaciéon en el
segmento de mas de 40 a 30 afios que mas de 1 afio con un 80% de patrticipacion,
Para esta respuesta en la Tienda Oxxo Decima San Diego los encuestados
respondieron también que mas de un afio 50% y en Eje ambiental en un 72 %.

PREGUNTA 12.1 En una escala de 1 a 5 donde 5 es la opcion excelente y 1
pésimo califique el grado de importancia al momento de la compra. (Presentaciéon
personal)

Andlisis: En la respuesta sobre el grado de importancia que los usuarios le dan a
la presentacion personal en el segmento de 20-30 le dan una calificaciébn 5 con
una participacion del 32 % mientras que el segmento de 30-40 afios le da una
importancia del de 1 en el segmento de méas de 40 afios con una participacion en
las respuestas de 40 %.

PREGUNTA 12.2: En una escala de 1 a 5 donde 5 es la opcién excelente y 1
pésimo califique el grado de importancia al momento de la compra. (Asesoria de
los empleados en la compra)

Andlisis En la respuesta sobre el grado de importancia que los usuarios le dan a
la asesoria de los empleados al momento de la compra en el segmento de 30-40
afos le dan una importancia de 3 con una participacion del 35 % mientras que el



segmento de 20-30 afios le da una calificacion del de 3 con una participacion de
35%, en la tienda OXXO Piloto la calificacion 3 tienen una importancia de 36%.

PREGUNTA 12.3: En una escala de 1 a 5 donde 5 es la opcidén excelente y 1
pésimo califique el grado de importancia al momento de la compra. (Interés por
sus necesidades

Andlisis: En la respuesta sobre el grado de importancia que los usuarios le dan a
Interés por sus Necesidades al momento de la compra en el segmento de 30-40
una importancia de 5 con una participacion del 35 % mientas que el segmento de
20-30 afios le da una importancia del de 4 y 5 con una participacion de 22%, en
la tienda OXXO Piloto la calificacion 4 tiene una importancia de 36%

PREGUNTA 12.4: En una escala de 1 a 5 donde 5 es la opcion excelente y 1
pésimo califique el grado de importancia al momento de la compra. (Calidad del
producto que compra)

Andlisis En la respuesta en el segmento de 30-40 afios le dan una importancia
de 5 con una participacion del 45% mientras que el segmento de 20-30 afios le da
una importancia del de 5 con una participacion de 47%, en la tienda OXXO
Decima San Diego la calificacion 5 tiene una importancia de 48% y en la Tienda
OXXO Eje ambiental 42%

1.10 PRESENTACION DE LOS RESULTADOS

Una vez tabulada la informacién obtenida de las 87 encuestas realizadas,
encontramos que 7 no suministraron la informacion adecuada para el muestreo
solicitado y con las 80 encuestas que si cumplieron con las variables requeridas
podemos evidenciar que el 82,5% de los encuestados se encuentran en el rango
de edad de 20 a 30 afiosy el 15.5 % se clasifica dentro de los rangos restantes.

e Se logran identificar que el porcentaje de nimero de usuarios que vista la
tienda OXXO Decima San Diego es superior a la de OXXO Eje ambiental
teniendo Decima San Diego una participacion de 55% en las visitas
mensuales.

e Se ldentifica que la mayor parte de la poblacién encuestada se encuentra
entre el rango de edad de 20 A 30 afos ,la cual visita las tiendas mas de 2
veces por semana especialmente en el rango horario de 6:00 pm a 10:00
pm, encontrando el portafolio de la tienda adecuado , siendo relevante para
este segmento la calidad de los productos y la calidad de los mismos el
aspecto que mas aprecian al momento de la compra, para este segmento el



motivo que lo impulsa a comprar en la tienda es satisfacer la necesidad de
hambre y antojo junto con la necesidad de tomar bebidas frias y calientes,
para este segmento el precio es uno de los indicadores més importantes,
junto con poder conseguir todo lo que necesitan , estos usuarios visitan las
tiendas generalmente en compafia de amigos y compafieros.

e El segmento de 30 a 40 afios de edad: visitan la tienda de una a dos veces
por semana variando entre la tarde y la noche, dandole también un peso
importante a el abastecimiento de los producto junto con el precio., acuden
también a las tiendas en sui mayoria a satisfacer las necesidades de
Hambre y antojo, complementandolas con las bebidas, al momento de la
comprar valoran la calidad de los productos y la soluciéon inmediata que
representas estas 2 tiendas.

e El segmento de 40 en adelante representa la mas baja representacion de
las encuestas, sin embargo podemos ver que visitan con mayor frecuencia
las tiendas, dandole un peso poco relevante al precio, apreciando el
indicador de solucién inmediata.

1.11 RECOMENDACIONES:

1. Se evidencia menor satisfaccion en la pregunta (Segun su experiencia de
compra considera Usted que el numero de personas para atencién al
insatisfaccion alto al percibir que el numero de empleados es insuficiente para el
servicio, expresando que aunque hay 2 cajas en la mayoria de ocasiones solo
abren una demorando asi el servicio.

2. Se recomienda aumentar el nimero de personal al servicio en el horario de
6:00 pm a 10:00 pm para mejorar la calidad de servicio ofrecido por estas dos
tiendas.

1.12 PLAN DE ACCION:

El Plan de Accion Comercial nos puede ayudar a orientarnos en la direccion
deseada

La planificacion conlleva gestidon y visibilidad, quiere decir que tenemos que ser
conocedores de la evolucion del plan y contemplar las desviaciones que existan, si
no hay plan no podemos revisarlas ni adelantarnos a la situacion.

Planificar es esencial en un momento en el que competencia y entorno determinan
tiempos de reaccion muy cortos. Debemos tener siempre previsiones y planes de
accién para situaciones concretas, o como los llaman en otros sitios planes de
contingencia, permitiéndonos superar eventualidades.



Una buena base es la Cuenta de Explotacion de cada responsable de ventas y el
Cuadro de Mandos, tal y como anteriormente hemos comentado. El tener
informacion fiable y continua, comparada con las previsiones del Plan de Accion
Comercial, nos permite actuar aplicando el sentido comun e ir sumando, ademas
contemplar posibles escenarios futuros nos permite avanzar en la direccion
deseada.

Para lograr el éxito es necesaria la implicacion de cada responsable, si cada uno
de ellos persigue su objetivo coordinadamente con la organizacion, esta avanzara
hacia el cumplimiento del objetivo global.

En resumen, para lograr el éxito, sera necesario obtener informacion en el
momento preciso, interpretarla correctamente y gestionarla para tomar la decision
adecuada.

He mencionado la necesidad de implicacion del responsable, la existencia del
mismo es otro factor crucial. Imaginemos una organizacion en la que no hay un
lider claro en cada unidad, los objetivos son generales y el rol. Comercial actia
como un comercial mas, cada uno hace lo que quiere o puede para lograr el
objetivo, una organizacién en esta situacion esta avocada al fracaso.

Cierre del Plan de accion, revision y toma de decisiones
Llega la hora de analizar los resultados, autoevaluarnos y planificar el futuro. Me
gusta siempre insistir en como este proceso debe ser continuo y no puntual;
tenemos que estar abiertos a posibles replanteamientos ya que el mercado es
dindmico y como consecuencia nosotros debemos serlo.

Como dice una sabia frase conocer la Historia nos permitira no repetir los errores
del pasado.



llustracién 1, Encuesta 1

ENCUESTA DE SERVICIO AL CLIENTE PARA TIENDA OXXO C K@
La siguiente encuesta es con fines académicos para realizar un estudio del servicio al cliente del TIENDAS OXXO de Bogotd, Agradecemos su sinceridad en las respuestas para garantizar la objetividad del estudio. Nota: Los datos
personales seran de cardcter confidencial, con el propdsito de realizar la descripcion de la muestra seleccionada.

Estimado cliente, nos permitimos solicitarle unos minutos de su tiempo para realizar una encuesta del grado de satisfaccion en cuanto alaatencion que reciben los usuarios en las tiendas OXXO, en esta encontrard algunas preguntas
respecto al servicio ofrecido servicio, responda la encuesta segln su experienciay las visitas que ha realizado a estas tiendas.

1. Sefiale con una X la edad en que se encuentra 8. Que busca Usted como consumidor al visitar las tiendas OXXO
Calidad
Precio
Comodidad
Precio

2. Sefiale con una X. Con que frecuencia visita las tiendas OXXO Comodidad
De unaa dos por semana Rapidez en el servicio

De unaa dos por quincena Solucion Inmediata

10. Seguin su experiencia de compra considera Usted que el nimero de

De unaa dos por Mes personas para atencion al cliente es adecuada:

s horarios acostumbra visitar las tiendas OXXO[poraue

11. De acuerdo a su experiencia de compra Usted Esta satisfecho con los
productos de la empresa OXXO.

Totalmente én desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4.Variedad: Sefiale con una X Si o No. Encontro el producto que requeria comprar, Si su

respuesta es No especifique que producto necesitaba. De acuerdo
CONCEPTOS Calif. COMENTARIOS Totatal mente de acuerdo

12. Cuando Usted Visita OXXO generalmente lo hace acompafiado con :
Amigos [
Cual Familia |
Compafieros

5.Enunaescalade 1a5, donde 5 es la opcion Excelente y 1 pésimo Califique el grado
de importancia al momento de su compra.

luminacién de la tienda 13. Cuanto tiempo lleva Utilizando los productos y Servicios de OXXO
[Abastecimiento de productos Menos de 1 mes

Calidad en el servicio 1A 3meses
Precio 3a6meses
lespacio para consumo de productos 6alafio

6. Sefiale con una X si 0 no ¢ la ubicacion de los productos es de facil acceso parala |y, e 1
compra? de lo contrario explique brevemente porque? Afio

14. Enunaescalade 1a5, donde 5 es la opcion Excelente y 1 pésimo

Califique el grado de importancia al momento de su compra.
Presentacion del Personal

7. Marque conuna X la razén que lo impulsa a comprar en OXXO lAmabilidad de los Empleados

Hambre y Antojo Asesoria de los laCol
Interes por
sus

Necesidade
Diario y Repocision s
Recargar su Celular Calidad del Producto que Compra
Bebidas frias o Calientes

Formato de encuesta disefiado para el diagnostico del modelo.



1.13 OBJETIVOS DEL TRABAJO DE CAMPO FASE 2:
ENCUESTA A EMPLEADOS OPERATIVOS DE LAS
TIENDAS

1.13.1 Objetivo General:

Determinar cuales son las percepciones de empleados acerca de la cultura
comercial y de servicio en las tiendas Oxxo a través de una encuesta.

1.13.2 Objetivos Especificos:

Realizar una encuesta a un 48 por ciento de los empleados de las tiendas Oxxo
gue ocupen diferentes cargos relacionados con el servicio al cliente para identificar
los principales factores que inciden positiva 0 negativamente en la cultura
comercial y de servicio.

1.14 FICHA TECNICA DE LA ENCUESTA

e Grupos Poblacionales: La encuesta se realizé a un 48 por ciento de los
empleados de las tiendas Oxxo, este porcentaje se defini6 mediante una
férmula que sera descrita en el numeral 5, se pretende obtener informacion
de algunos empleados que estan de cara al cliente y determinar cuales son
sus percepciones de la cultura comercial y de servicio que se vive en la
empresa.

e Poblacion: al 2017, el nimero de empleados de las tiendas Oxxo
segmento Receso es de 112 empleados entre, cajeros, lideres de tienda,
auxiliares operativos, en la encuesta se trabajé con una muestra que
abarco todos los cargos.

e Muestra: Aplicando la férmula estadistica para una poblacion definida de
112 empleados de las tiendas del segmento receso.



e Finito:
Pq N- n
e=Z7 n N-1

N: es el tamafio de la poblacion o universo (numero total de posibles
encuestados).

Z: es una constante que depende del nivel de confianza que asignemos. El nivel
de confianza indica la probabilidad de que los resultados de nuestra investigacion
sean ciertos: un 90 % de confianza es lo mismo que decir que nos podemos
equivocar con una probabilidad del 10%.

e: es el margen de error muestral deseado, en tanto por uno. El error muestral es
la diferencia que puede haber entre el resultado que obtenemos preguntando a
una muestra de la poblacion y el que obtendriamos si preguntaramos al total de
ella.

p: proporcion de individuos que poseen en la poblacion la caracteristica de
estudio. Este dato es generalmente desconocido y se suele suponer que p=g=0.5
que es la opcion mas segura.

g: proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica, es decir, es 1-p.

n: tamafo de la muestra (hUmero de encuestas que vamos a hacer).
Para el ejercicio realizado en las tiendas de Oxxo los datos usados fueron:

Aplicando la formula se obtiene una muestra ideal de 54. Para el ejercicio se
realizaron 48 encuestas en total.

e Unidad muestral: Empleados de las tiendas Oxxo potenciales a mejorar
sus competencias en desempefio comercial y en servicio al cliente.

e Unidad de Analisis: Se determiné una unidad de analisis de 48 empleados
de las tiendas de Oxxo que ocupan cargos relacionados con el servicio al
cliente, que proporcionaron informacion sobre su percepcion acerca de
cultura del servicio.

e Método de muestreo: La muestra se tomé al azar, 48 empleados de las
diferentes tiendas, de 3 a 4 de cada una de las 14 tiendas a las que se tiene



acceso y que se encontraban laborando en el momento de realizar la
encuesta.

Fuentes de recolecciéon de informacion (primaria y secundaria)

La informacion se obtuvo por medio de encuestas que se realizaron en las tiendas
de Oxxo a un porcentaje ya determinado del 43% por ciento de los empleados que
ocupan cargos relacionados a atencién comercial y de servicio de clientes.

Categorias de analisis y variables a analizar para cada grupo poblacional

En el desarrollo de esta investigacibn se analizaron las siguientes variables:
percepcion de servicio por parte del empleado, analizar a través de la encuesta si
las personas sienten que son parte de la cultura de servicio promovida por la
companiia. Factores que influyen en la cultura de servicio, determinar qué factores
o0 variables afectan la cultura de servicio.

Disefio de instrumentos de recoleccién de informacidn

Para la recoleccion de informacion se us6 solo un instrumento que es la encuesta
gue se aplicoé a un porcentaje de los empleados de las tiendas Oxxo.

La técnica de la aplicaciébn de la encuesta fue personal y confidencial, cada
persona diligencio la encuesta en un lugar privado sin la presiéon de tener al jefe o
a un compariero observando sus respuestas.

1.15 RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Tabulacién y analisis de lainformacién

Se realizé un estadistico con las respuestas proporcionadas por los empleados.
Los resultados obtenidos serdn comparados con la declaracion de servicio
promovida por la gerencia de la organizacion.

DIAGNOSTIGO INTERNO: Para obtener la informacion del estado del servicio
interno en la tienda se realiza una encuesta a las 12 tiendas receso , teniendo en
cuenta que se realiz6 el cierre de la tienda OXXO calle 100 en el mes de Abril de
2017, para las encuestas se ha teniendo en cuenta que cada tienda cuenta con
plantillas promedio de 7 personas de las cuales 4 personas por tienda se
encuentran en el area de servicio al dia esto nos da un universo de 48 personas a
encuestar, estas encuestas fueron realizadas en las tiendas receso y de la cuales
se obtuvieron las siguientes informaciones:



1.Sefiale con una X en el rango de edad
en el que se encuentra TOTALES Participacion
CONCEPTOS

18 a 29 aihos 34 71%
30 a 40 ainos 9 19%
40 a 50 afios 5 10%
mas de 50 de afios 0 0%
No informa 0 0%
total 48 100%

Hallazgos: el 71% de los empleados encuestados se encuentran en el rango de
edad de 18 a 29 afios.

2.Sefiale con una X el rango de
antigiiedad en el que se encuentra |TOTALES Participacion
CONCEPTOS
1 mes all meses 19 40%
1afo a 3aios 22 46%
3 afios a 6ainos 5 10%
6 aiios a 8 aios 2 4%
No informa 0 0%
totales 48 100%

Hallazgos: el 46 % de los empleados encuestados tienen una antigiiedad de 1 a 3
afios seguidos por el 40% que tienen un periodo inferior a un afio, esto quiere
decir que los empleados son relativamente estables entre 1 a 3 afios.

3.Sefale con una x laopcion que Para usted describe servicio:| TOTALES | Participacion
CONCEPTOS
1. Brindar una experiencia agradable a cada persona que
ingresa a las tiendas con intencién o no de compra 3 6%
2.Conservar el punto de venta (todas las areas )surtido con la
mercancia para el cliente 0 0%
3.Estar atento a las necesidades de los clientes y brindar
atencidn para asesorarlo 9 19%
4.Permitir que el cliente elija lo que quiere y necesita 3 6%
4.Todas las anteriores. 33 69%
Totales 48 100%

Hallazgos: cuando se le pregunta a los encuestados la opcién que describe
servicio el 69% responde que todas las anteriores, dentro de los comentarios de




esta pregunta un persona indica dentro de los comentarios “creo que todos los
argumentos en conjunto hacen la palabra servicio “

4. Marque con una x si o No Al momento del ingreso a la compaiiia

usted recibio informacién de servicio en los siguientes aspectos  |TOTALES|Participacion |TOTALES|Participacién
CONCEPTOS Sl NO

1.Como Tener ventas efectivas y hacer que el cliente regrese 40 21% 8 1%
2.mantener el punto de venta surtido con la mercanciay con el
material publicitario adecuado. 44 23% 4 2%
3. hacer que la visita del cliente a la tienda sea un momento especial
y rentable. 43 22% 5 3%
4. Se recibo una capacitacion con enforque de Servicio. 38 20% 10 5%
totales 165 86% 27 14%

Hallazgos: El objetivo de esta pregunta era indagar a los colaboradores si
considera que dentro del entrenamiento recibido se les da las herramientas para
brindar un buen servicio, lo que vemos es que el 86% si siente que dentro del
entrenamiento recibid los temas relevantes para brindar un buen servicio, sin
embargo el 14 % responde que no siendo la pregunta “recibié una capacitacion en

enfoque de servicio responde que no.

5. Marque con una X Conoce si usted la misiéon , la vision y los valores
de la Compaiiia TOTALES| Participacion
CONCEPTOS
Sl 39 87%
NO 6 13%
Totales 45 100%

Hallazgos: El 87% de las personas responde que si conoce la mision, vision y
los valores de la compaifiia, el objetivo de esta era pregunta es indagar si
realmente los colaboradores que estan en contacto con el clientes sabe cueles
son los valores y pilares de la compaiiia y si son reflejados en el servicio ofrecido

en las tiendas receso de la cadena.

6. marque con una x si o no usted considera que las herramientas
brindadas lo ayudan a ofrecer un buen servicio desde su pocisién

TOTALES

Participacion

TOTALES

Participacion

S NO
CONCEPTOS
1.Recursos Humanos (plantilla completa -capacitada) 40 83% 8 17%
2 Operaciones : Habilitadores para la venta 41 85% 7 15%
3. Mantenimiento y equipos ( en buen estado ) 38 79% 10 21%
4. Mercadeo promociones efectivas y dinamicas 36 75% 12 25%
Totales 39 81% 9 19%

Hallazgos: A la pregunta si considera que las herramientas brindadas lo ayudan a
ofrecer un buen servicio, se evallan las areas soporte que ayudan a las tiendas




habilitandolas, donde la responden que el area de mayor soporte es operaciones
con un 85% y el que menos es Mercadeo con un 25% donde la mayor para de
las quejas reportadas en los comentarios es, el abasto en las tiendas,
promociones vigentes y sin producto, lenta solucion de los folios de servicio de
esta area. Mantenimiento con un 21% donde las mayores quejas son por equipos
en mal estado, y recursos humanos con un 17% donde las observaciones se
presentan por plantillas de empleados incompletas, se quejan por la falta de
personal al momento de la preparacion de los productos de comidas rapidas.
Expresan su inconformidad cuando el empleado es nuevo y lo dejan solo en el
turno de la noche, informando que les gustaria tener un acompafiamiento inicial
para entender mejor su labor.

7. éDesde su pocision y su experiencia si hoy usted fuera un cliente
OXXO y no un empleado consideraria que el servicio ofrecido en el
es general de nuestras tiendas es ? TOTALES| Participacion
CONCEPTOS 0 0%
Excelente 19 40%
Bueno 20 42%
Regular 9 19%
Malo 0 0%
Totales 48 100%

Hallazgos: Cuando se les pregunta a los encuestados que si hoy no fueran un
empleado OXXO si no un cliente normal como considera que es el servicio
brindado, el objetivo de la pregunta es sacar ala colaborador al ambiente externo y
ubicarlo en la posicion de cliente real, responden en un 40% excelente y bueno
42%, sin embargo el 19 % responde que regular y en las observaciones expresan
que en ocasiones cuando van a otras tiendas reciben un mal servicio,
evidenciando que no los atienden de manera especial, muchos empleados
sostienen conversaciones personales delante de los clientes y no ofrecen un
servicio especial.

8. marque con una x cual considera que seria la mejor opcién para
ofrecer un buen servicio TOTALES| Participacion
CONCEPTOS

Entrenamiento en el temay capacitaciones constantes 22 23%
una persona del equipo enfocada en servicio 5 5%
Que toda la organizacidn trabajara por lo mismo 15 16%
gue existieran mediciones de servico externas 6 6%
Totales 48 100%




Hallazgos: Cuando se le pregunta a los empleados de servicio cual consideran
seria la mejor opcion para ofrecer un buen servicio el 23% responde que
entrenamiento en el tema y capacitaciones constantes los comentarios algunos
comentarios son que el entrenamiento constante puede hacer que todos entiendan
la importancia y no se pierda, seguida de un 16% que toda la organizacion
trabajara por lo mismo comentan que el personal administrativo que crea las
promociones y procesos en tienda deberia vivir la experiencia del dia en tienda en
dias y horas de mayor venta.

9. Marque con una X si Considera que existe una comunicacion clara
y efectiva en la organizacion que pueda beneficiar a ofrecer un
mejor servicio . TOTALES| Participacién
CONCEPTOS

Si 28 58%

No 1 2%
Aveces 16 33%

Es inconsistente 3 6%
Totales 48 100%

Hallazgos: Con respecto a si considera si existe una comunicacion clara y
efectiva en la organizacion que puede beneficiar un mejor servicio los encuestados
de estas tiendas responden que el 58% si consideran que la comunicacion es
efectiva y un 33% responden que a veces sin embargo en los comentarios
expresan que la comunicacion interna (los folios) no son atendidos de manera
oportuna ocasionando que no puedan ofrecer un buen servicio.

1.16 CONCLUSIONES DEL DIAGNOSTICO:

Basandonos en los dos diagnosticos 1 el de clientes por medio de las encuestas y
otro el de colaboradores encargados de las areas de servicio, realizamos la
propuesta del modelo comercial que consideramos se ajunta a las necesidades de
la organizacién respecto a ofrecer un servicio de calidad que se traduzca en el
aumento de las ventas en las tiendas receso, por lo que se creara un cargo de
push comercial.



llustracion 2, ENCUESTA 2

3. Seiial

CONCEPTOS

i, o
Z Conservar el punto de venta (todas las areas )surtida con
[ cliente

3. Estar atento alas ¥ brindar

4. Permitir que el diente elijalo que quiere y
aTodas Ias

sl usted la misién , lavisién y los valores de Ia Compafita
CoNMED

6. margue con unax sl o No_uste

Firnma del encuestado y cargo

Fuente: Encuesta realizada para efectos del trabajo de grado Modelo de



Actuacion Comercial en tiendas receso, Cadena comercial OXXO Avalado por el
area de mercadeo.



CONCLUSIONES

Segun la informacion recolectada y basandonos en los hallazgos iniciales y los
gque se fueron recolectando durante el proceso de levantamiento de
informacion se concluye que aunque Oxxo en Meéxico tiene procesos y
estandares claros la migracién del formato a Colombia esta presentando una
gran falencia especialmente en el area de servicio al cliente y en la satisfaccion
gue se proporciona a los mismos en cada una de las compras que se realizan
en las tiendas receso.

El diagnéstico de la cultura de servicio realizado evidencié falencias en materia
de liderazgo, comunicacién, motivaciéon y reconocimiento, ademas de la
necesidad de fortalecer el compromiso gerencial con el servicio y atencion
comercial. El modelo de Actuacién comercial propuesto para las tiendas Oxxo
contemplo la intervencién de dichas falencias.

El modelo propuesto denominado Movilidad y Presencia involucra cuatro
variables de atencién y actuacion comercial a saber, cliente, politicas,
estructura, procesos y talento humano. El servicio y el movimiento de ingresos
va mas alla de la atencién y la amabilidad se concibe como un elemento
diferenciador de la estrategia corporativa. En el modelo se proponen cambios
en los procesos en los cuales se detectaron oportunidades de mejora como
conocimiento y seguimiento del cliente, seleccion de personal, ademas del
fortalecimiento de competencias en los lideres y empleados de cara al cliente.
La implementacion del modelo busca que las tiendas Oxxo obtenga un mayor
posicionamiento de la marca a nivel nacional ademas de un aumento en sus
ventas.

Para la implementacion del modelo en las tiendas Oxxo, se debe generar una
transformacion cultural y de conocimiento comercial, que tiene como punto de
partida la definicion de un direccionamiento estratégico del Servicio propuesto
en el modelo, este debe ser de conocimiento organizacional para su adecuada
incorporacion en el negocio. Lo anterior le permitirhd fortalecer la ventaja
competitiva del servicio en el mercado y generar sostenibilidad e impacto de
los clientes.

La resignificacion de la cultura necesita de empleados competentes y
comprometidos con el servicio y la atencidbn comercial, para lograrlo se
requiere modificar el proceso de seleccién adaptando un perfil de servicio y
atencion comercial en los candidatos. Ademas para los empleados vinculados
a la compafia un programa de formacion que potencialice sus destrezas en



materia de servicio y atencion comercial desde la induccién, capacitacion,
desarrollo y feedback.

La oportunidad del formato de tiendas de conveniencia en Colombia es grande
debido a que no muchos operan 24/7 ofreciendo mas soluciones a los
consumidores, y a su vez oportunidades de venta que en la actualidad no
estan siendo potenciados ya que no hay un enfoque de servicio, la compaiiia
ha realizado varios estudios de mercado para encontrar la oferta de valor ideal
para el consumidor local, sin embargo no hay una herramienta de actuacion
comercia lo que nos llevé a proponer este modelo para las tiendas recesos de
la ciudad de Bogota.

El mercado colombiano esta experimentando diferentes formatos en el sector
de retail, son cada dia mas cadenas de Retail que incursionan en el mercado
colombiano llegando a los consumidores con buen precio, buen producto, y
buen servicio, la manera de ser diferenciado por parte de los clientes es
ofreciendo un servicio diferenciador, una experiencia extraordinaria en cada
una de las visitas a cada uno de los puntos de venta.



