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JUSTIFICACION

Cklass es una empresa mexicana dedicada a la venta por catalogo, cuyo objetivo
principal es lograr la satisfaccion de cada uno de sus consumidores ofreciendo
productos de muy buena calidad con precios accesibles y al alcance del bolsillo.

Cklass busca garantizar un excelente servicio y la mejor atencion a sus clientes,
puesto que sabe que son parte fundamental en el mercado, sin embargo, existen
deficiencias en el control del monitoreo a las ventas de las clientas — vendedoras

activas lo que merma el buen servicio que se le ofrece a las mismas.

Es debido a esta razon que surge el presente proyecto, el cual tiene como
finalidad la implementacion de una base de datos que permita realizar dicho
monitoreo de una manera eficaz y eficiente, con el propdsito de determinar ventas
mas altas, bajas, promedio de ventas al mes, etc., y asi brindar un mejor servicio a
las clientas — vendedoras y al mismo tiempo obtener los estadisticos que permitan

a la empresa establecer las estrategias pertinentes para aumentar las ventas.

Con la implementacién de dicha base de datos se pretende obtener datos certeros
sobre la cantidad de clientes-vendedores que se encuentren registrados o afiliados
y cuales de ellos estan activos, es decir, se mantengan ingresando pedidos de
manera regular, asi como también, obtener el promedio de pedidos ingresados por

cliente, y asi identificar el aumento o disminucion de dicho promedio de ventas.

Asi mismo, los resultados obtenidos serviran como base para establecer las
estrategias de motivacion mas adecuadas para atraer nuevas clientas -

vendedoras, mantenerlas activas e incrementar las ventas de cada una de ellas.

Entre las estrategias que se proponen, se encuentra la implementacion de tarjetas
de afiliacion, las cuales tendran como beneficio adicional la obtencion de un
descuento del 25% o superior a partir de una inversion de $1,000.00, de esta
manera las clientas — vendedoras aumentaran sus ganancias lo que las
incentivard a incrementar sus ventas y con esto, aumentar su categoria como

vendedoras.



Finalmente, se puede decir que el presente proyecto traera grandes beneficios al
Centro de Distribucion Regional No. 3 de Cklass en Chetumal, que es el CDR
especifico en donde se implementara, garantizando el mejor servicio que siempre

ha caracterizado a esta empresa.

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Recopilar informacion de las clientas-vendedoras activas del Centro de
Distribucién Regional No. 3 de Cklass en Chetumal, con el propdsito de alimentar
una base de datos que permita mejorar las estrategias de motivaciéon, con base

en los resultados obtenidos de dicha base de datos.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Conocer los datos generales de las Clientas —vendedoras activas en el Centro de
Distribucion Regional No. 3 de Cklass S.A de C.V de la ciudad de Chetumal.

Realizar una base de datos generales de las Clientas —vendedoras activas en el
Centro de Distribucién Regional No. 3 de Cklass S.A de C.V de la ciudad de

Chetumal.

Elaborar un programa de incentivos y recompensas basado en la base de datos
generales de las Clientas —vendedoras activas en el Centro de Distribucion
Regional No. 3 de Cklass S.A de C.V de la ciudad de Chetumal.



PROBLEMAS A RESOLVER, PRIORIZANDOLOS

El CDR No.3 Cklass de Chetumal, como toda empresa, presenta algunos

problemas que merman el buen servicio de dicho CDR.

De acuerdo a la investigacion realizada para este proyecto, se han logrado

identificar los siguientes problemas:

e No se cuenta con un registro exacto de los datos generales de las clientas —
vendedoras activas de dicho centro.

e Cuando los clientes — vendedores acuden a ingresar un pedido, el registro de
dicho pedido se hace en una libreta, lo que puede generar 6rdenes mal
realizadas por errores en los datos registrados, puesto que no existe un
control de que los modelos ingresados en el pedido se encuentren
actualmente en alguno de los catalogos.

e Existe el riesgo de que las libretas que se utilizan para registrar los pedidos, se
extravien, perdiéndose toda la informacién estadistica contenida en ellas.

e Del mismo modo, la generacién de estadisticas que reflejen los pedidos
ingresados por cliente — vendedor consume mucho tiempo y esfuerzo.

e El respaldo de la informacion contenida en las libretas genera demasiada
duplicidad de informacién en papel, ocupando espacio y consumiendo
recursos, puesto que la Unica forma de respaldo que actualmente se utiliza es
por medio de fotocopias.

e Asi mismo, se identific6 que se carecen de estrategias de motivacion que
generen un aumento de las ventas ingresados por clientes — vendedores

activos.
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Una vez identificados estos problemas como principales, se llegé a la conclusién
de que es necesaria la implementacion de una base de datos que en gran medida
solucionaria dichos inconvenientes, por lo cual se propone crear dicha base de
datos con un programa de facil acceso y uso como lo es Microsoft Access. Dicho

software presenta las siguientes caracteristicas:
Caracteristicas:
Antes que nada es importante definir a una base de datos como:

“Una base de datos es el conjunto de datos informativos organizados en un

mismo contexto para su uso y vinculacion. ”’
(Definicion abc, 2007-2014)

Las caracteristicas principales de una base de datos podemos mencionar:
Independencia légica y fisica de los datos.

Redundancia minima.

Acceso concurrente por parte de multiples usuarios.
Integridad de los datos.

Consultas complejas optimizadas.

Seguridad de acceso y auditoria.

Respaldo y recuperacion.

Acceso a través de lenguajes de programacion estandar.

(Maestros del web, 2007)



Para lograr una adecuada administracion de la misma se utilizara un software
conocido como Sistema Manejador de Base de Datos, el cual se puede definir

como.

“ Es un conjunto de programas que se encargan de manejar la creacion y

todos los accesos a las bases de datos. “’
(blogs, 2009)
Entre sus principales caracteristicas destacan:

- Independencia de los Datos: Es decir, que los datos no dependen del programa y

por tanto cualquier aplicacion puede hacer uso de los datos.

- Reduccién de la Redundancia: Llamamos redundancia a la existencia de
duplicacién de los datos, al reducir ésta al maximo conseguimos un mayor
aprovechamiento del espacio y ademas evitamos que existan inconsistencias
entre los datos. Las inconsistencias se dan cuando nos encontramos con datos

contradictorios.

- Seguridad: Un SBD debe permitir que tengamos un control sobre la seguridad de

los datos.

- Se visualiza normalmente como una tabla de una hoja de calculo, en la que los

registros son las filas y las columnas son los campos, o como un formulario.
- Permite realizar un listado de la base de datos.
- Permiten la programacion a usuarios avanzados.

(mailxmail, 2009)



Actualmente en el mercado se encuentran disponibles diferentes SGBD, entre los

que encontramos:

e Microsoft Access
e Lotus Aproach
e Parados

e Oracle.
(mailxmail, 2009)

Eligiendo para este proyecto Microsoft Access por su facilidad de uso e

implementacion.

Microsoft Access es un sistema interactivo de administracion de bases de datos
para Windows. Access tiene la capacidad de organizar, buscar y presentar la
informacion resultante del manejo de sus bases de datos.

Una base de datos es un sistema informatizado cuyo propdsito principal es
mantener informacion y hacer que esté disponible en el momento requerido. Esta
informacion es persistente dentro del sistema, es decir, una vez introducida en él,

se mantiene hasta que el usuario decida eliminarla.

Los sistemas de bases de datos se disefian para manejar grandes cantidades de
informacion. El manejo de datos incluye tanto la definicion de las estructuras para
el almacenamiento de la informacion como los mecanismos para el manejo de la

misma.

Independientemente de que sea una gran corporacion, el propietario de una
pequefia empresa, una organizacion sin fines de lucro o simplemente un usuario
que busca formas mas eficientes de administrar su informacion personal,
Access le permite obtener lo que necesita con mas facilidad, rapidez, flexibilidad y

mejores resultados.



Ventajas:

Access es gréfico, por lo que aprovecha al méaximo la potencia grafica de
Windows, ofreciendo métodos usuales de acceso a los datos y proporcionando
meétodos simples y directos de trabajar con la informacion.

Access facilita la administracion de datos, ya que sus posibilidades de consulta y
conexion le ayudan a encontrar rapidamente la informacion deseada, cualquiera
gue sea su formato o lugar de almacenamiento.

Con Access es posible producir formularios e informes sofisticados y efectivos, asi
como gréaficos y combinaciones de informes en un solo documento.

Access permite lograr un considerable aumento en la productividad mediante el
uso de los asistentes y las macros. Estos permiten automatizar facilmente muchas

tareas sin necesidad de programar.
Desventajas:

Si la base de datos se desconfigura se pierden las tablas, formularios, informes y

programacion, tornando dificil su recuperacion.
Por otro lado, este programa es muy lento para bases de datos muy grandes.

Se sabe que el programa ademas de ser bueno, ahorra trabajo y aunque es un
poco inseguro en red, tiene la posibilidad de crear las tablas en otro gestor (como
por ejemplo SQL) y vincularlas a Access de manera que si se produce un error y

estamos en ese 5% temido las tablas quedan intactas.

Cabe mencionar que antiguamente los negocios se centraban en el producto. Hoy
la clave de un negocio exitoso es estar centrado en el cliente para descubrir y
satisfacer con rapidez sus necesidades, y la mejor manera de hacerlo es por
medio de sus empleados, pero para alcanzar este objetivo es importante que los
empleados se encuentren suficientemente motivados y enfocados en el servicio al

cliente.



Este punto es de mucha importancia debido a que un cliente - vendedor bien
motivado obtendra buenas ganancias con sus ventas realizadas lo que provocara
gue se esfuerce en ingresar mayores pedidos de manera constante, generando un
ingreso mayor a la empresa. Sin embargo, lograr que cada cliente — vendedor se

sienta motivado, es necesario incentivarlos.

Para lograr lo anteriormente mencionado se propone:

Recordarles constantemente que son apreciados por la empresa, y que la misma
se encuentra agradecida por lo que estan haciendo por ella.

Hacerles sentir importantes todos los dias.

Cada individuo tiene metas y suefios Unicos, por lo que la empresa debe tomarse
el tiempo de averiguar sobre esos deseos y contribuir con lo que pueda para
ayudar al empleado a lograrlos.

Hablarle siempre de lo que les interesa.

La motivacion es mostrar aprecio y brindar recompensa al equipo, sin embargo,
cada incentivo funciona diferente para personas distintas, por lo que hay que tener

en consideracion lo siguiente:

Siempre empezar por uno mismo.
Mantener un ambiente amigable.
Brindar elogios.

La piramide de Maslow.

(lider de proyecto, 2014)
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PROCEDIMIENTO Y DESCRIPCION DE LAS
ACTIVIDADES REALIZADAS

En el presente Cronograma se suscriben las actividades que se realizaron a lo
largo de la residencia profesional; mas adelante se describen cada uno de los

puntos que lo conformaron.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

2014

Mes 12 Agosto- 12 Sep 12 de Sep — 12 Oct 12 Oct — 12 Nov 12 Nov — 12 Dic

Actividad

e Analisis de
archivos e
informacién
existente

o Recopilar
informacién de
las  clientas-
vendedoras

e Ordenar la
informacion.

e Andlisis de la
informacién

Elaboracion de

cuestionarios
Aplicacion  de
cuestionarios a
las clientas

e Creacion de la
base de datos
generales de




las  Clientas
activas en el
CDR No. 3 de
Cklass S.A. de
C.V.

A continuacion se describen cada uno de los puntos que conformaron el

cronograma de las actividades que se realizaron:
A. Analisis de archivos e informacién existente

Analizando detalladamente los archivos que existen en el CDR No. 3 Cklass, se

percatd que no hay un orden para identificar cada uno de los documentos.

Es decir, se carece de una administracién de la documentacién, puesto que no se
cuenta con ninguna informacion de las clientas-vendedoras activas en donde se

pueda identificar facilmente el nimero de afiliacién de cada una de ellas.
Como resultado de este andlisis se obtuvieron los siguientes datos:

Poca o nula identificacion de la documentacion de las clientas — vendedoras
activas.

Inexistencia de orden en el almacenamiento de los documentos.

Las clientas — vendedoras activas no cuentan con un numero de afiliacion
registrado.

No existe documentacion fisica de las clientas-vendedoras activas.

Es por ello que es necesaria una reingenieria en la documentacion existente para
identificarla con precisién, llevar a cabo un reacomodo de archivos para evitar
confusiones y volver a caer en el mismo problema. En el caso del archivo fisico,

todo sera reacomodado en orden alfabético.

En lo referente a la informacion existente, se hard una reestructuracion del
contenido con el objetivo de valorar cual es la informacién util, asi como

determinar si se cuenta con los datos necesarios por cada clienta — vendedora.
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B) Recopilar informacién de las clientas-vendedoras

VvV V V V V V VYV V

El CDR No. 3 Cklass de Chetumal actualmente no cuenta con un adecuado
control de la informacién de las clientas — activas registradas, al no existir una
base de datos que almacene dicha informacién. Asi mismo, no se cuenta con la
asignacion de numero de afiliacion a las clientas-vendedoras activas lo que

provoca mayor dificultad para identificar a las mismas.

De acuerdo a la investigacion realizada, se pudo identificar que el método de
registro de informacion que se utiliza en el CDR No.3 Cklass de Chetumal, tiene
como base la escritura manual en libretas en donde se apuntan los pedidos
ingresados con los nombres respectivos de cada una de las clientas-vendedoras

activas.

Es por ello que se llegd a la conclusién que para hacer mas efectivo, eficaz y
eficiente el servicio que se presta en dicho CDR se debe de contar con una base
de datos que le agilice el proceso de afiliaciones y pedidos.

Una vez que se determind que la solucion al problema del registro de la
informacion es por medio de la creacion de una base de datos digital, se procedio

a presentar la propuesta ante la Gerente del CDR.

Al ser avalado el proyecto por parte de la gerencia, se le solicitd su apoyo con la
informacion necesaria para el disefio de la base de datos, asi como también se
procedié a informarles a los clientes - vendedores activos, sobre los cambios y

requisitos necesarios para obtener una afiliacién formal en dicho CDR.
Dichos requisitos son los siguientes:

Nombre completo
Copia del IFE
Teléfono
Direccion

Estado civil

Edad

Sexo

Correo electrénico

13



Con los datos obtenidos de cada uno de los clientes - vendedores activos se
realizard una afiliacién formal de las mismas y con ello podran obtener una tarjeta
de afiliacion que les dara la posibilidad de obtener beneficios como descuentos,

entre otros incentivos.

. Ordenar la informacion.

Una vez obtenida y ordenada la informacion requerida de los clientes -
vendedores activos del CDR, nos pudimos percatar de que ninguna contaba con
un registro o afiliaciéon, asi mismo, carecen de algun tipo de identificacion que las
avale como afiliadas a dicho CDR, por lo que parte de la propuesta que se
plantea, es la generacién de tarjetas de afiliacibon que contengan los datos
especificos de los clientes — vendedores, como su nombre, niumero de afiliacion y
fecha de vencimiento, y asi mismo, servira para que en cada compra o pedido
obtengan su respectivo descuento que va desde el 3% hasta el 25% con un
minimo de inversion de $1,000 hasta $50,000.

La tarjeta Cklass que dicho CDR pretende emitir a sus clientes-vendedores

activos:

Acreditara como cliente - vendedor Cklass.
Exclusivo para cliente Experto.

Estara ligada al numero de afiliacion, por lo tanto:

Permitird la obtencién de descuentos desde el 3% con un minimo de $1,000

pesos de inversion.

. Andlisis de la informacion

En el capitulo que se expone a continuacion se presentan los resultados obtenidos
de los cuestionarios aplicados a los clientes-vendedores activos. Para llevar a
cabo un analisis de forma mas clara se cre6 un archivo en Microsoft Excel, en
donde se realiz6 el vaciado de todos los datos obtenidos para posteriormente ser
analizados por medio de tablas y graficas.
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El tamafio de la muestra fue de 150 encuestados, en dichas encuestas se
encontré que el 46% tiene entre 18 y25 afios, seguidos por un 27% en el rango de
26 a 35 afios, con un 14% siendo mayor de 45 afios y el 13% restante en el rango

de 36 a 45 afos.

Rango de edades clientes-vendedores activos

Figura 1




A continuacién se anexa de ejemplo de la encuesta que se fue aplicando a los

clientes-vendedores activos.

cklass.

ElCalzadoyVestuario de las Estrellas’

La presente encuesta se realiza como parte de las actividades de residencia profesional que
se estan realizando en el ITZM, en particular para el proyecto; Establecimiento de una
base de datos generales de las Clientas—-vendedoras activas en el Centro de
Distribucion Regional no. 3 de Cklass S.A de C.V de la ciudad de Chetumal, cuyo
objetivo es llevar un control més detallado de cuantas personas tenemos afiliadas, y de qué
manera podemos incentivarlas o motivarlas. Mucho le agradeceré su apoyo en la resolucion

de la presente.

Encuesta

Nombre:

Ciudad:

Correo electronico:

Edad:

Sexo:

Teléfono:

Es afiliado (a):

No. afiliacion:

1.- En que medios han visto o escuchado publicidad Cklass?

a) TV e) Facebook

16



b) Radio ) Twitter

C) Revistas g) Pagina web

d) Espectaculares h) Amigos/conocidos

2.- Cuénto tiempo lleva vendiendo Cklass?

a) 2 meses b) 6 meses C) un afo d) dos afios e) tres afios

3.- Como fue que supo de Cklass?

a) Tvynovelas b) Vanidades c) Tvnotas d) Veintitantos e) Cosmopolitan

4.- Indiquenos su grado de satisfaccion general con Cklass; en una escala de 1 a 10, donde
10 es completamente satisfecho y 1 es completamente insatisfecho

1 2 3 4 5 6 T 8 9 10 N/A

5.- Valore del 1 al 10 (donde 1 es pobre y 10 es excelente) los siguientes atributos de
Cklass.

1 2 3 4 5 6 Yy 8 9 10 HiA

* Relacidn calidad- precio

*Buena calidad .

* Bien organizada .

* Orientada a satisfacer al cliente . Cy () ) () Oy )OOy OO
* Profesionalidad

* Senvicio postventa .

* Calidad del servicio .

6.- ¢Ha recomendado Cklass a otras personas?

a) Si b) No c) Muy poco d) A veces

17



7.- ¢ Recomendaria usted Cklass a otras personas?

a) Si b) No c¢) No se d) Casi siempre
8.- ¢Consume productos Cklass?

a) Si b)No ¢) Poco d) Casi nunca

9.- ¢Que le motiva vender Cklass?

10.- ¢Que le falta a Cklass para que usted sea una clienta-vendedora motivada?

La encuesta fue repartida a todos los clientes-vendedores activos que acudian al
CDR No3. Cklass Chetumal, en dos distintos momentos que fueron una parte por
la mafana y la otra parte por la noche, hasta obtener contestados 140 formularios
de 150.

A continuacion se anexan dos encuestas contestadas con el fin de dar un ejemplo

de como se llevaron a cabo dichas encuestas a los clientes-vendedores activos.

Ejemplo 1

FlCalzadoyVestuario de las Estrellas’

a) Tv y novelas  b) Vanidades c) Tvnotas d) Veintitantos ¢) Cosmopolitan

., L N £

L i del ividades denci fesi " 4.- Indiquenos su grado de satisfaccion general con Cklass; en una escala de 1 a 10,
2 presente encucsta se realiza como: parte: de las actividades: de residencia: profesional donde 10 es completamente satisfecho y 1 es completamente insatisfecho

que se estdn realizando en el ITZM, en particular para el proyecto; Establecimiento de

N e S T S T

una base de datos generales de las Clientas—vendedoras activas en el Centro de o

Distribucién Regional no. 3 de Cklass S.A de C.V de la ciudad de Chetumal, cuyo
i . 5.- Valore del 1 al 10 (donde 1 es pobre y 10 es excelente) los siguientes atributos de
objetivo es llevar un control més detallado de cuantas personas tenemos afiliadas, y de Cklass

qué manera podemos incentivarlas o motivarlas. Mucho le agradeceré su apoyo en la

resoluci6n de la presente. by
Encuesta o
P s ) i ( A0
Nombre: ot O Wl ﬂuv men Mina “Havine 30 7 X
Ciudad: (1}et¢ \.\'1| K
Correo electrénico: Ftt[ O A/ L’b“ WAkt ‘ » €OV 6.- Ha recomendado Cklass a otras personas?
Edad: 25 a) Si b) No ¢) Muy poco d) A veces
Sexo: FerverninO 7.- Recomendarfa usted Cklass a otras personas?
Telefono: D375 7124 DS b) No ©) No se d) Casi siempre

. 8.- Consume productos Cklass?
Es afiliado (a):

a) Si b)No ¢) Poco d) Casi nunca

No. afiliacién:
9.- Que le motiva vender Cklass?

1.- En que medios han visto o escuchado publicidad Cklass? Los clesccorer \‘(r—> e acen por ]\(l(rv A canprd
G la calidad Sl prododcto.

ayTv ¢) Facebook 10.- Que le falta a Cklass para que usted sea una clienta-vendedora motivada?
o VT o =5 VINSAL
b) Radio f) Twitter Y ‘{',I\ mMetorae onas an o cherde 4 Ay =
OPtIesS e lonificmces © msantisos
c) Revistas g) Pagina web
d) Espectaculares h) Amigos/conocidos

iMuchas gracias por contestar la encuesta!
2.- Cudinto tiempo lleva vendiendo Cklass? Gracias a todos los que participaron en nuestra encuesta. Estamos muy contentos de que

A & = hayan compartido con nosotros sus opiniones.
a) 2 meses b) 6 meses ¢) un ailo d) dos afios e) tres afos



Ejemplo 2

Cklass.

FlCalzadoyVestuario de las Estrellas’ OTONO-INVIERNO

Sea

La presente encuesta se realiza como parte de las actividades de residencia profesional
que se estdn realizando en el ITZM, en particular para el proyecto; Establecimiento de
una base de datos generales de las Clientas-vendedoras activas en el Centro de
Distribucién Regional no. 3 de Cklass S.A de C.V de la ciudad de Chetumal, cuyo
objetivo es llevar un control més detallado de cﬁanlas personas tenemos afiliadas, y de
qué manera podemos incentivarlas o motivarlas. Mucho le agradeceré su apoyo en la

resolucién de la presente.

Nombre: Mligoel Al andiro Tglesias Numez
Ciudad: Cletomn—al
Concoelccuénico:quw[qq“Q Ho(’w',[ o i
Edad: 33

Sexo: Mgsco hno

Telefono: €] @ 2 8%1 e |

Es afiliado (a):
No. afiliacién:

1.- En que medios han visto o escuchado publicidad Cklass?

TV ¢) Facebook

b) Radio ) Twitter

¢) Revistas g) Pagina web

d) Espectaculares h) Amigos/conocidos

2.- Cuinto tiempo lleva vendiendo Cklass?

a) 2 meses b) 6 meses €) un afio d) dos afios ) tres afos

3.- Como fue que supo de Cklass?
a) Tv y novelas  b) Vanidades c) Tvnotas d) Vcinlilm}gs e) Cosmopolitan

4.- Indiquenos su grado de satisfaccién general con Cklass; en una escala de 1 a 10,
donde 10 es i yles i i

CIIE, TR L o ST o Ny T U Rl S

b S

5.- Valore del 1 al 10 (donde 1 es pobre y 10 es excelente) los siguientes atributos de

Cklass.
L SR ST S S e SR
*Ausote oo roc = <
* Buena cabdas. 1 b
- *
v s s i, : x
“Preakassing *
S i ¥
ot s b
6.- Ha recomendado Cklass a otras personas?
a)Si_ b) No ¢) Muy poco d) A veces
7.- Recomendaria usted Cklass a otras personas?
a) 8i b) No c) No se d) Casi siempre
8.- Consume productos Cklass?
a) Si b)No ¢) Poco d) Casi nunca

9.- Que le motiva vender Cklass?

as  ganandicls 10,, Se. obtienen ¥ lasr gonay
de <alir adelante
10.- Que le falta a Cklass para que usted sea una clienta-vendedora motivada?

Yantener a on pevaanal qo€ Frangaitd atusiannao
PO las Nentas o dlentavros
iMuchas gracias por contestar la encuesta!

Gracias a todos los que participaron en nuestra encuesta. Estamos muy contentos de que
hayan compartido con nosotros sus opiniones.



En relacién a la capacidad de respuesta percibida por los clientes-vendedores
activos, destaca la mayor importancia de los “mas que satisfechos” con un 68%.
Mientras que el porcentaje de clientes-vendedores activos insatisfechos con el

trato del personal alcanza el 32%.

4.- Indique su grado de satisfaccion general
con Cklass?

r

0% 0%_ 1% _2%

32%

3% 39,

activos
50/ n M mn
. e Insatisfechos
6%

Clientes-vendedores
activos 6%

"Satisfechos" \
6%
68%

Clientes-vendores

Entre la informacién obtenida analizamos que no solo tenemos mujeres sino que
también hombres que estan dentro del 13% restante; quiere decir que estamos

empezando a tener una equidad de género en el sector de ventas por catalogo.

Dentro del 46% se encuentra el rango por mujeres entre 18 y 25 afios que aun se
estan iniciando como clientas-vendedoras activas de las cuales son un potencial

ya que le dedican un poco mas de tiempo a su propio negocio.

Seguido del 27% que son mujeres entre 26 y 35 afios, y también son potencial en

el tema de ventas.

Y por ultimo, el 14% restante esta formado por mujeres de 45 afios aun mas son
un potencial mucho mas fuerte ya que el vender por catalogo no solo lo ven como

un negocio sino como un trabajo.
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INFORME DE LA APLICACION DE
CUESTIONARIOS A LAS CLIENTAS-VENDEDORAS
ACTIVAS

Este documento corresponde al informe de la Encuesta de Satisfaccion de clientes
del CDR Cklass Chetumal. Esta encuesta se bas6 en la aplicacion de un
cuestionario para medir el grado de satisfaccion de los clientes-vendedores

activos.

La encuesta de satisfaccion de clientes tiene como objetivo central conocer a
detalle en que parte hay que cambiar las estrategias para mejorar y cual hay que

hacer que siga mejorando cada dia.

La muestra es de caracter no probabilistico, aunque inicialmente se dirigié a los

clientes-vendedores activos.

Fue posible contar con 140 personas, lo que corresponde a un 93%. Estas
personas accedieron a participar en forma voluntaria, 1o que podria conllevar un
sesgo de autoseleccion en los resultados. Esto es, que las personas que
voluntariamente aceptaron ser parte de la muestra pudieran tener caracteristicas,
opiniones y percepciones distintas a las aquellas que hicieron falta por participar.
Este sesgo potencial se debe tener presente al momento de extraer conclusiones

de este estudio.

Para medir el grado de satisfaccion de los clientes del CDR se construyd un

cuestionario con preguntas de respuesta mayoritariamente cerradas.

Debido a que no todos piensan de la misma forma y ello nos haria dificil saber el

porcentaje general.

Cabe sefalar que en el caso de las preguntas 9 vy 10 del cuestionario, el
encuestado debia expresar su opinibn sin que se le ofrecieran opciones
especificas, es decir, operaban como preguntas abiertas. El plan inicial era

emplear categorias predefinidas para sintetizar las respuestas.
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No obstante, durante el andlisis de estas preguntas, se observd que en varias
ocasiones las categorias predefinidas no permitian expresar el contenido de
algunas respuestas relevantes. Por esta razon se construyeron algunas categorias

adicionales a las previamente establecidas.
Las preguntas del cuestionario corresponden a dos tipos de escalas de medicion:

a) Ordinales: Cuando las personas debian expresar su opinién en grados de

acuerdo, satisfaccion, utilidad o facilidad, entre otros;

b) Categdricos: Cuando las opiniones se expresan en opciones cualitativamente

diferentes.

La encuesta de satisfaccion de clientes fue respondida por 140 personas, de las
cuales un 68% (N=95) correspondia a personas que constantemente levantan
pedido; y un 32% (N=45) esta constituido por personas que hacen devoluciones,

qgue en periodos muy cortos levantan pedidos y cambios de modelos.

El promedio de edad de los participantes se encuentra entre los 18 y los 35 afios.
El promedio general se situé en 45 afos de edad. Los clientes-vendedores activos

tendieron a ser relativamente mas jovenes.
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CREACION DE LA BASE DE DATOS GENERALES
DE LAS CLIENTAS ACTIVAS EN EL CDR NO. 3 DE
CKLASS S.A. DE C.V.

En la creacién de la base de datos para el CDR No. 3 Cklass Chetumal, se tomo la
decision de crearla en Access ya que su manejo es facil y es mucho mas rapido
de aprender, para antes de tener un sistema mas complejo que quiza lleve tiempo
aprender o contratar alguna persona que capacite al personal que lo llevara a
cabo. Para ello primero se recurrié a disefiar una base de datos donde no se
corra el riesgo de tener pérdidas en cuestion del costo del sistema.

Esta base de datos fue pensada para mejorar el sistema de ingreso o afiliacién a
los clientes-vendedores activos, asi como para brindar un mejor servicio e

identificar errores de registro de pedidos.
La base de datos estara estructurada de la siguiente manera:

Tabla Clientes vendedores: Este apartado tendra un concentrado general de los
clientes-vendedores activos que estan afiliados. Llevaremos un control mas
detallado de cada uno ya que aqui estaran ingresados los datos mas importantes
de cada uno.

Tabla Ordenes-Pedido: Nos servira para hacer el levantamiento de pedido con su
namero de orden respectivo, de igual forma lleva el nimero de afiliacion del
cliente-vendedor activo, para saber quién estd comprando.

Tabla Catalogo: Este apartado se concentraran todos y cada uno de los modelos a

adquirir.
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RESULTADOS, PLANOS, GRAFICAS, PROTOTIPOS,
MAQUETAS, PROGRAMAS, ENTRE OTROS.

Registro de los clientes-vendedores activos

En este apartado anexamos algunos de los clientes-vendedores activos que estan

ingresados en la base de datos, que ya cuentan con una afiliacién correcta. Con la

implementacion base de datos esperamos poder satisfacer o mejorar el servicio al

cliente.

CLIENTES-WVENDEDORES

E2
E2
E3
E3
E3
E3

+

ES
ES
+
+
E2
T
E3
E3
E3

+

Registro: 14

AFILIACION -

CKB300.26
CK800-1

CKE00-10
CKE00-11
CKE800-12
CK800-13
CES00-14
CKS800-15
CKE00-16
CKB800-17
CKB00-18
CK300-19
CKS00-2

CKE00-20
CKE00-21
CKE800-22
CK800-23

Ruiz
Diaz

Alvarez

APELLIDO Ps ~
mMedina
Gutierrez
Martin

Romero

Gutierrez

Torre

=

Vazgquez

Gil

Serrano

Ramirez

Suarez

mMorales

Delgado

ortiz

4 14 de 40 »

Ll

[ 4

APELLIDO M ~
Garrido
Lopez
Jimeneaz
Hernandez
nMoreno
Mufioz
Alonso
Mawvarro
Dominguez
Ramos
Ramirez
Blanco
Cruz
Molina
Ortega
Castro
Rubio

< Sin filtro Buscar

NOMBRE(S) -
Rocio del Carrr
Martha Isabel
Roman
Luis Ruben
Mario Humber
Zoila Guadalug
Cecilia
Lizbeth del So«
Elvira Isabel
Fernanda
Ana Belem
Lidia Esther
Isaura Luz
Laura Patricia
Claudia lvonne
Diana Margariz
Alba Cristina

4

TELEFOMNO
9837567124
9831523890
9831028634
9832852201
9838320100
9831298014
9837312300
9831240476
9831362901
9831645917
9831244060
9831528144
9837376542
9831328282
9831534343
9831390003
9837541289

m

DIRECCIOMN -
Calle Tucan #1°
Calle Bonaire -
Calle Felipe Ar
Calle Heriberi:
Calle Beliz #17
Calle Tulipan #
Calle Torcasa #
Calle milan # 2
Av. Universida
Calle
Calle
calle
calle
Calle
Calle
Calle
Calle

Bacalar #
Bermuda
Colibri #&
Bermuda
Florencis
Milan #57
Retorno :
Ceiba #1¢

ESTADO CIWV -~
Casad@
Solter@
Casad@
Casad@
Casad@
Casad@
Casad@
Casad@
Casad@
Casad@
Solter@
Casad@
Casad@
Casad@
Solter@
Casad@
Divorciad@®

Levantamiento de pedido

Como podemos observar tenemos un ejemplo de los pedidos que se levantaron

con la base de datos.

NUMERO OF - | AFILIACION ~

CK-CHOO1
CK-CHOO02
CK-CHOO3
CK-CHO0O03
CK-CHOO3
CK-CHOO03
CK-CHOO04
CK-CHOO04
CK-CHOO4
CK-CHOO4
CK-CHOO4

CK800-7

CK800-1

CK800-12
CKB800-12
CKB800-12
CK300-12
CK200-22
CK800-22
CKB800-22
CK800-22
CKB800-22

= CUENTES-VENDEDORES 1 71 ORDENES-PEDIDO

=

CLAVE - MODELO - COLOR - TALLA
2521005 Combo 958 Multi 41/2
2299005 026-14 Gris 31/2
2289005 675-19 Leopardo negr 51/2
5289002 014-10 Cafe 5
6325003 202-67 Camel Bolso
9289002 107-25 Lila 38
5389002 028-08 Miel 61/2
7429002 723-08 Negro 6
7644003 569-65 Cafe 51/2
9339002 130-16 Azul marino  Mediano
9389002 934-12 Kaqui 10

- PRECIO

=~ | DESCUENTO

4625,00 0%
$359,00 0%
4347,00 3%
$347,00 3%
$389,00 3%
$349,00 3%
S467,00 3%
4515,00 3%
4653,00 3%
£409,00 3%
$479,00 3%

-
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ESTRATEGIAS DE MOTIVACION PARA LOS
CLIENTES-VENDEDORES ACTIVOS CDR No.3
CKLASS CHETUMAL

Antes de plantear las estrategias de motivacion hacia los clientes-vendedores

activos, definamos que es motivar:

“Motivar en gerencia es inspirar a la gente, individualmente o en grupo, de

manera que produzcan los mejores resultados posibles. ”
(Gerencia y negocios HipanoAmerica)

La motivacion segun diferentes autores:
e Segln Abraham Maslow la motivacion

Para Maslow, psicllogo norteamericano, la motivacion es el impulso que tiene el
ser humano de satisfacer sus necesidades. Maslow clasifica estas necesidades en
5y las clasifica en una pirdmide como la de la imagen. Como se puede observar,
en la base estan las necesidades basicas, que son necesidades referentes a la
supervivencia; en el segundo escalén estan las necesidades de seguridad y
proteccion; en el tercero estan las relacionadas con nuestro caracter social,
llamadas necesidades de afiliacion; en el cuarto escaldon se encuentran aquéllas
relacionadas con la estima hacia uno mismo, llamadas necesidades de
reconocimiento, y en ultimo término, en la cuspide, estan las necesidades de
autorrealizacion. La idea principal es que solo se satisfacen las necesidades
superiores cuando se han satisfecho las de méas abajo, es decir, no puedes pasar

a la siguiente hasta que no hayas satisfecho las anteriores.
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e Segun Piaget la motivacion

Este psicologo conocido por sus aportaciones al estudio de la infancia y del
desarrollo cognitivo, define a la motivacion como la voluntad de aprender,
entendido como un interés del nifio por absorber y aprender todo lo relacionado

con su entorno.

e Segun Chiavenato la motivacion

Chiavenato define a la motivacidon como el resultado de la interaccion entre el
individuo y la situacion que lo rodea. Dependiendo de la situacion que viva el
individuo en ese momento y de como la viva, habrd una interaccion entre él y la

situacion que motivara o no al individuo.

e Segun Herzberg la motivacion

Frederick Herzberg, psicologo orientado al trabajo y la gestibn de empresas,
define la motivacion como el resultado influenciado por dos factores: factores de
motivacion y factores de higiene. Los factores de motivacion (logros,
reconocimiento, responsabilidad, incentivos) son los que ayudan principalmente a
la satisfaccion del trabajador, mientras que si los factores de higiene (sueldo,
ambiente fisico, relaciones personales, status, ambiente de trabajo...) fallan o son

inadecuados, causan insatisfaccion en el trabajador.

26



e Segun McClelland la motivacién

Este psicologo afirma que la motivacion de un individuo se debe a la busqueda de
satisfaccion de tres necesidades: la necesidad de logro: relacionada con aquellas
tareas que suponen un desafio, la lucha por el éxito, la superacion personal... la
necesidad de poder: referida al deseo de influir en los demas, de controlarlos; de
tener impacto en el resto de personas la necesidad de afiliacion: se refiere al
deseo de establecer relaciones, de formar parte de un grupo; todo aquello

relacionado con relacionarse con los demas.

e Segun Freud la motivaciéon

Para Sigmund Freud el ser humano cuenta con motivaciones inconscientes que
condicionan y determinan sus actos y decisiones. A estas motivaciones
inconscientes se les llaman pulsiones. Concretamente, Freud afirma que la pulsion
que hace mover basicamente al hombre es la libido. Segun sus palabras, la libido
es una pulsion, una energia pulsional relacionada con todo aquello susceptible de
ser comprendido bajo el nombre de amor, o sea, amor sexual, amor del individuo a
si mismo, amor materno y amor filial, la amistad, amor a la humanidad en general,

a objetos y a ideas abstractas.

(Euroresidentes, 2013)
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¢ Para qué motivar?

Una fuerza de trabajo motivada es vital para cualquier organizaciébn que quiera
tener buenos resultados. De alli que motivar a los demas se haya convertido en

una habilidad esencial para cualquier gerente.

Para desatar el potencial de un empleado, las organizaciones se han dado cuenta
que deben alejarse de los métodos “comando y control”, y acercarse a “aconsejar
y acordar”. Es decir, reconocen que premiar el buen trabajo es mas efectivo que

amenazar con castigar por un trabajo mal hecho.
¢, Coémo motivar?

Para motivar a una persona, es necesario descubrir sus propias fuerzas de
motivacion personal — cada persona es motivada de forma distinta, y tiene fuerzas

distintas a los demas.

Desde mediados del siglo XX se ha venido estudiando el tema de la motivacion en
las organizaciones, y varias teorias han surgido al respecto. En su mayoria,
sostienen que dada la oportunidad, y el estimulo correcto, la gente trabaja bien y

en forma positiva.
Jerarquias de Maslow

Una de las teorias de motivacion mas conocidas es la de Abraham Maslow,
conocida como la piramide de Maslow. Segun esta, el ser humano tiene cinco

areas de necesidades:

Fisiolégicas: calor, refugio, comida, sexo.
Sequridad: sentido de seguridad, ausencia de miedo.

Necesidades sociales: interactuar con otras personas, tener amigos.

Estima: ser apreciado por otras personas.

Auto-actualizacion: ganar, lograr, alcanzar su potencial.
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Estas necesidades funcionan en orden. Una vez que se satisfacen las
necesidades fisiolégicas, en la base de la pirdmide, cobran importancia las del
siguiente nivel, estima. A medida que se hacen importantes las del siguiente nivel,

las del nivel inferior pierden importancia como estimulo.

Por otro lado, los “motivadores”, son aquellos factores que realmente impulsan a la
persona hacia el logro. Son los que un gerente deberia proveer para mantener una

fuerza de trabajo satisfecha. Los motivadores son:

Logro: lograr cosas es fundamental para el ser humano. Alcanzar o exceder

objetivos planteados es una motivacion muy poderosa, y trae gran satisfaccion.

Reconocimiento: reconocer los logros es un gran motivador, porque aumenta la

auto-estima. Para muchos, el reconocimiento es un premio.

Interés en el trabajo: un trabajo que provea placer y satisfaccion es mucho mas

motivante que uno que no lo haga. Siempre que sea posible, el trabajo debe estar

relacionado con los intereses de la persona.

Responsabilidad: la oportunidad de ejercer autoridad es muy motivador, y

aumenta la auto-estima.

Mejora: ser promovido, progresar y crecientes premios son importantes. Pero
quizas lo mas importante es sentir que se puede mejorar. Es importante ser

honesto con las posibilidades de ascenso, y el tiempo en que esto puede ocurrir.

(Gerencia y negocios en HipanoAmerica)
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INCENTIVOS

Si un cliente-vendedor activo genera una buena venta del producto obtendra una
ganancia motivadora, tendria buenos beneficios, tendria un trabajo interesante y
con responsabilidad, y seria reconocido por su buen trabajo, no deberia necesitar
incentivos adicionales para hacer bien su trabajo. Es importante que no se
acostumbren a esperar recompensas especiales por hacer el trabajo que deben

hacer.

Sin embargo, siempre se deben reservar incentivos excepcionales para cuando se

requieren esfuerzos especiales para lograr objetivos exigentes.

Existen muchos tipos de incentivos. Como regla general, se suelen dividir entre
financieros (aumentos de sueldo, bonos por desempefio, etc.) y no financieros

(una placa de reconocimiento, un puesto privilegiado de estacionamiento, etc.).

(Gerencia y negocios HipanoAmerica)
TARJETA DE AFILIACION

Con Cklass ganar dinero es muy sencillo, sélo muestra los catalogos a tus clientes

y ellos podran elegir entre 2,400 alternativas de calzado, 500 alternativas de ropa.
La afiliacion no tiene costo solo tienes que:

Acudir a la sucursal para agilizar el tramite.
Presenta tu identificacion oficial y proporciona los datos al personal de la sucursal.

Recibe tu credencial de afiliacion y tu clave para el sistema de pedidos Cklass.

Fan- D F=F —" —

P Talnado N v ioree L, Rixlre Hhax

1234 98L7 S54L7 987k

MARIAE. LOPEZ
PR — T
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COMO OBTENER GANANCIAS CON CKLASS

En Cklass ganar invirtiendo es muy facil ya que al comprar productos a precios
accesibles y ademas se otorgan porcentaje de descuento por el monto de compra,

que hace mucho mas atractivas las ventas.

Aqui un ejemplo.

~——TABLA DE (ATEGORIAS Y RANGOS DE CONPRAS ——

005600 0% Aeero
5601051200 3% Bronce
§12010 52400 b % Mercurio
§2.401 055,500 12% Plofa
85,501 051100 18% Titonium

S11,000 S 16,000 20 % Oro
516,001 0 $40,000 0% Plofino
§40,001 en adelonte 5% Diomante

*Sus compras son acumulable del 1 al dia ultimo de cada mes*

Las categorias se van obteniendo de acuerdo al monto de sus compras al final de
cada mes. Si en dos meses no realizo compras descendera a la categoria anterior.

Los articulos de rebajas obtienen el descuento segun los precios que trae el
catalogo de promociones, ademas de que se tomaran en cuenta para obtener una

mejor categoria de descuento.

Ejemplo: CATEGORIA PLATA

Leen 2%

Compra Le damos Descuento

$1,000
= 1 Tus Ventas :

Utilidad 25% => 14101 de ¥
Ganancias 37%

Si se encuentra en una categoria, ej: Mercurio (6% de descuento) y su
compra es mayor a esta categoria ej: $5,700 su descuento se ajustara
automaticamente solo en este pedido categoria Titanium (18% de descuento).
Recuerde que todas sus compras se acumularan al final del mes.
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Con Cklass obtienes un potencial de crecimiento segun las ventas que se
generen, para tener como recompensa utilidades mayores. Asi como muestra

en el ejemplo citado abajo.

——  POTENCIAL DE CRECIMIENTO ——

Ejemplo:
Sivende S 1000

% @4 :QY’D” )

X
25

Como parte de las estrategias del CDR No. 3 Cklass Chetumal se pretende
otorgar a los clientes-vendedores activos; cursos de capacitacion, ya que se busca

mejorar conocimientos, habilidades, actitudes y conductas.

Habilidad: Es la facilidad para realizar una tarea con cierta eficiencia, empleando
el minimo de recursos y tiempo.

Actitudes: Son los marcos de referencia, generalmente emocionales, a través de
los cuales juzgamos la realidad, y condicionamos nuestra conducta,
predisposiciones para actuar, criterios de juicio.

Conducta: Es la forma de actuar y de relacionarse con los demas; aqui no se
evallan las causas de las conductas. Se busca modificar conductas ante

situaciones concretas.

La capacitacibn es una herramienta fundamental para la Administracion de
Recursos Humanos, que ofreceria la posibilidad de mejorar la eficiencia del trabajo
de la empresa, permitiendo a su vez que la misma se adapte a las nuevas

circunstancias que se presentaria tanto dentro como fuera de la organizacion.
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Proporcionaria a los clientes-vendedores activos la oportunidad de adquirir
mayores aptitudes, conocimientos y habilidades que aumentaria sus
competencias, para desempefiarse con éxito. De esta manera, también resulta ser

una importante herramienta motivadora.

(Cklass, 2014)
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

Conclusiones

Satisfacer al usuario en lo que requiera y que pueda desempefiar sus labores mas
agiles. Ademas de ayudar al CDR No.3 Cklass Chetumal a organizar de una
manera esquematizada los datos importantes de todos sus clientes-vendedores

activos.

El programa base de datos, facilita la busqueda de cualquier documento solicitado
por el personal autorizado por la empresa.

Ayuda al personal administrativo en la busqueda de alguna afiliacion o dato que
requiera de los clientes-vendedores activos, entre otros datos suministrados por la

empresa.

Recomendaciones

Considero de suma importancia ofrecer algunas recomendaciones e indicaciones
respecto al uso de la base de datos con el fin de que se obtenga el mayor

beneficio posible.

Como programa de base de datos, cuya actividad basica es de recolectar datos
para organizarlos, reconociendo que las personas deben conocer el contenido del

area que se va a trabajar.

Hacer copias de seguridad para evitar la pérdida de tablas, formularios, informes y

programacion, al desconfigurarse el programa.
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COMPETENCIAS DESARROLLADAS Y/O
APLICADAS.

Como Ingeniero en Gestion Empresarial que fomenta y promueve el cambio
organizacional en las instituciones, creando nuevas empresas, aplicando los
conocimientos adquiridos en sociologia, derecho laboral, publicidad, procesos,
calidad, mercadotecnia y comercio internacional entre otras, asi como para disefar
procesos de mayor eficiencia, en areas relacionadas con ventas, compras,
produccion, planeacién y vinculacion, manejo de roles de grupo y equipos de

trabajo.

Las competencias desarrolladas especificas que se aprendid a lo largo de la
residencia profesional dentro de las instalaciones del CDR No. 3 Cklass Chetumal

fueron:

Disefio e implementacion de estrategias financieras en un mercado.
Gestionar sistemas de produccion.
Disefiar e implementar estrategias de mercadotecnia

Dirigir el desempeiio de organizamos empresariales

o bk~ 0N e

Aplicar herramientas béasicas de la ingenieria de la gestion
Las competencias genéricas desarrolladas:

Emplear nuevas tecnologias de informacién y comunicacion
Abstraer, analizar y sintetiza informacién
Identificar, plantea y resolver problemas

Tomar decisiones en forma efectiva

1.

2

3

4

5. Evidencia su compromiso ético
6. Trabajar en equipo

7. Manejar relaciones interpersonales en forma efectiva
8. Autogestion de aprendizaje y actualizacion continua
9

Ejercer liderazgo efectivo
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10. Denotar espiritu emprendedor
11. Gestionar modelos y sistemas de calidad

12.Realizar investigaciones
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