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INTRODUCCION
Dentro de la carrera de Administracion de Empresas del Centro Universitario de
Suroccidente de la Universidad de San Carlos de Guatemala, se desarrolla el Ejercicio
Profesional Supervisado —EPS-, ejecutado como un instrumento por medio del cual el
estudiante lleva a la préactica los conocimientos adquiridos en la carrera, para poder

culminar el grado de Licenciatura en Administracion de Empresas.

El centro de préctica para éste trabajo del EPS, se establecio en la empresa Agua
Pura H,0, ubicada en km. 187 Aldea Morazéan, del municipio de Nuevo San Carlos, del
departamento de Retalhuleu, quien tiene como actividad principal la purificacion,
distribucion y comercializacion de agua para el consumo humano en presentacion de

fardos de bolsas con agua, garrafones, botellas con agua purificada y refrescos saborizados.

El informe que se presenta esta estructurado a través de cinco capitulos. EI Capitulo
I consiste en un diagndstico administrativo que describe los antecedentes, situacién actual y
perspectivas de la empresa, las condiciones del macro y micro entorno, administracion

estratégica y un andlisis FODA para determinar los problemas o situaciones encontradas.

El Capitulo Il presenta el Plan del Ejercicio Profesional Supervisado “Sistema de
Comercializacion de Productos de la empresa Agua Pura H,O” y también de las

actividades relacionadas en los ejes de Docencia y Extension.

En el Capitulo 111 se presentan los resultados obtenidos de la investigacion con la
técnica de encuesta y entrevista en relacién a percepcion del servicio, producto, precio,

promociones y expectativas de mejoras en la actividad econdémica de la empresa.

También se describe un comentario general desarrollado como Capitulo 1V de las
etapas en que se desarrolla el EPS dentro de la carrera de Administracién de Empresas,

iniciando con el propedéutico y la asignacion de la empresa como centro de préctica.

Dentro de la estructura del informe se presenta una propuesta contenida en el
Capitulo V en donde se plantea una Estrategia de Comercializacion evaluada a través del
punto de equilibrio de mercado. Se presenta ademas las conclusiones, recomendaciones,

bibliografia y anexos correspondientes.



CAPITULO |
DIAGNOSTICO ADMINISTRATIVO

Antecedentes histdricos de la empresa

En Guatemala la contaminacion del agua es un problema que se afronta en el
departamento de Retalhuleu, y se quiere contribuir con la poblacion en el abastecimiento de
agua libre de microorganismos patégenos dando como idea la creacion de la planta
purificadora por el Sr. Juan Carlos Escobar Maldonado, quien el 01 de mayo del afio 2004
inicié el proyecto de Agua Pura H,0, para satisfacer la necesidad de agua saludable en el
municipio de Nuevo San Carlos del departamento de Retalhuleu, estableciendo la
comercializacion de agua purificada en presentacion de Garrafon, distribuidos en una sola

ruta.

El 27 de diciembre de 2004 queda inscrita en el Registro Mercantil la empresa
“Purificadora de Agua H » O” con el objeto de purificacion, distribucion y comercializacion
de agua para consumo humano en presentacion de garrafones, litros, botellas, bolsas y
demaés presentaciones. Asi mismo en el mes de enero del afio 2005, se establece un estudio

de impacto ambiental.

Durante el afio 2007 hasta el mes de julio del afio 2013, el Sr. Frank Morel Escobar
Maldonado, hermano del Sr. Juan Carlos Escobar Maldonado, funge como administrador,
desarrolla el logotipo de Agua Pura H , O, con el eslogan “Agua pura, Calidad que genera
confianza”, y establece la distribucion de botellas plasticas con agua pura y posteriormente
la bolsa con agua pura, incorporo los refrescos de sabores “Carlitos” desde el afio 2009,
que fue un producto innovado para comercializar, adquiere vehiculos tipo camion para el
desarrollo de 3 rutas de venta en el municipio de Retalhuleu, San Sebastian y San Felipe del

departamento de Retalhuleu.

El 04 de agosto del afio 2013 se da la muerte del Sr. Frank Morel Escobar
Maldonado lo cual produce un sentimiento de valoracion en la empresa, por el trabajo que
él habia realizado. La administracion continta por el Sr. Juan Carlos Maldonado y se

incorpor6 su esposa Marta Yulissa Bolafios, juntamente con la Sra. Herminia Maldonado



Escobar, madre del Sr. Juan Carlos Estrada Maldonado, quienes han desarrollado un

trabajo de equipo y compromiso de empresa.

Situacion actual y perspectivas

Contintia con el logotipo de Agua Pura H,O, “Agua pura, Calidad que genera
confianza”. Posee nueve vendedores quienes distribuyen productos de agua purificada en
presentacion de garrafones, bolsas y botellas. Asi mismo, compra jugo de naranja en
bolsas de 450 ml para distribuirlo y tiene refrescos saborizados de uva, fresa y naranja

como otros productos de H,0.

El érea de influencia para la comercializacion de los productos en el municipio de
Nuevo San Carlos, Retalhuleu, requiere a 3 vendedores distribuidos en 3 rutas. El area

abarca a:

e Aldea Montufar

e Aldea Morazén,

e Aldea la Libertad,
e Aldea Versalles

e Aldea Jerez

e Canton Ocosito |

e Centro urbano del municipio de Nuevo San Carlos.

Asi también, tiene rutas de distribucion en el departamento de Retalhuleu para

atender en:

e Lotificaciones y area urbana del municipio de San Martin Zapotitlan, San Felipe,
Santa Cruz Mulud y Retalhuleu, distribuido por 2 vendedores.

e Aldeas, comunidades, area urbana del municipio de Champerico, Retalhuleu,
distribuido por 2 vendedores.

e Aldeas, cantones, area urbana del municipio de San Sebastian, ElI Asintal,

Retalhuleu, distribuido por 2 vendedores.



En la preparacion de rutas manejan 2 turnos de trabajo en el area de produccion en
el horario de 06:00 a 17:00 horas y de 13:30 a 22:00 horas para el llenado y embolsado de
agua pura, lavado y preparacion de garrafones, botellas con agua purificada, cada turno
cuenta con 2 personas. Tiene 1 encargado de la oficina para relaciones de trabajo y una

persona de seguridad para el cuidado de las instalaciones por la noche.

Las instalaciones de la planta purificadora son propias, el inmueble contempla un
terreno de 20 metros de ancho por 25 metros de largo aproximadamente, el cual le
pertenece al Sr. Juan Carlos Maldonado. Asi también tiene 7 pickups y 1 camion pequefio

para el transporte del producto.

Equipo de planta purificadora
e Filtros de purificacion
e Lamparas ultravioletas
e Ozono que va dentro de las lamparas
e Depositos de rotoplas
e Pozo mecanico
e Trampas de desechos toxicos
e Maquina llenadora para el agua
e Maquina llenadora de refrescos
e Maquina de lavado de garrafones
e Cepilladora de lavado de garrafones

e Dispensadores de soda caustica

Distribucion de la planta purificadora
La planta purificadora tiene 12 metros de largo y 7 metros de ancho. Posee las

areas de trabajo siguientes:

e Bodega de productos de bolsas y refrescos terminados.

e Bodega de productos de garrafones y botellas con agua pura terminados.

e Area de garrafones utilizados para limpieza y nuevo llenado y preparado del mismo.
e Area de despacho de productos.

 Area de almacenamiento y filtrado del agua.
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Figura No. 1
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Fuente: Elaboracion con informacion directa del Propietario de la empresa, marzo 2015.

Perspectivas

Se ha propuesto tener 2 rutas para el incremento de ventas que distribuyan en el
municipio de Coatepeque, departamento de Quetzaltenango. Asi mismo, desea
posicionarse méas en el mercado local de Nuevo San Carlos, Retalhuleu y en el municipio
de San José la Maquina, departamento de Suchitepéquez. También desea crear otras

bebidas carbonatadas mas adelante.

Naturaleza de la empresa
Es una empresa de caracter individual, con capital privado y con fines lucrativos,
clasificada en el sector secundario de la economia ya que transforma materia prima en un

producto terminado para el consumo humano.

Ubicacion

Se encuentra ubicado en km 187 Aldea Morazan, del municipio de Nuevo San
Carlos, del departamento de Retalhuleu. Se tiene acceso por la carretera asfaltada hacia
Nuevo san Carlos, viniendo de Retalhuleu, por la carretera internacional CA2 se cruza a
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mano derecha después de pasar el puente del rio Ocosito. Colinda al Sur por el municipio
de Retalhuleu, al Este por el municipio de El Asintal, al norte por las fincas de Candelaria

Xolhuitz y al oeste por el municipio de San Sebastian, Retalhuleu.

Mapa No.1. Ubicacion de la Planta Purificadora H,O

/
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Fuente: Caracterizacién Departamental de Retalhuleu, informe INE noviembre 2013.

Factores de localizacién

e La materia prima, por estar cerca de la cabecera del departamento de Retalhuleu, es
enviada por parte de los proveedores y facil de transportarla a la empresa.

e La mano de obra, proviene del mismo municipio de Nuevo San Carlos, lo que
origina beneficio a la comunidad y bajo costo por ser no calificada.

e Area territorial, por tener fuentes de agua proveniente del Rio Ocosito, estan

abastecidos los pozos mecanicos.



Actividad principal
Cuenta con la purificacién, distribucion y comercializacion de agua para el consumo

humano.

Tamano

La empresa posee 15 trabajadores y 1 contador externo, abarca un mercado de
consumo pequefio en el municipio de Nuevo San Carlos. Segin el Acuerdo Gubernativo
No0.178-2001 clasifica como pequefia empresa a la unidad de produccion, que cuenta con la
participacién directa del propietario y que posee un maximo de 25 trabajadores.

Situacion legal
Aparece como empresa individual en el Registro Mercantil y en la Superintendencia

de Administracion Tributaria como contribuyente individual.

Cumple con sus obligaciones ante el fisco en afiliaciones al Impuesto Sobre la
Renta (ISR) en el Régimen sobre las Utilidades de Actividades Lucrativas, declaraciones y
pagos Trimestrales y Anual, también esté afecto al Impuesto al Valor Agregado (IVA) en el
Régimen General, declaraciones y pagos mensuales; y cumple con el Impuesto de
Solidaridad (ISO) en el Régimen de acreditamiento al ISR, declaraciones y pagos

trimestrales.

Se desarrolla con licencia sanitaria del Ministerio de Salud y cumple funciones del
Caodigo Laboral pagando la planilla del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social (1GSS)
de sus colaboradores. Establece relaciones de seguridad ambiental, por tener un estudio de
impacto ambiental autorizado por el Ministerio de Ambiente.

Productos y/o servicios

Se dedica a la produccién de agua purificada para comercializar. La opinién de los
clientes en relacion a problemas o situaciones desagradables en la prestacion de los
servicios o productos de la empresa es que ven la necesidad que mejoren la presentacion de
los garrafones al momento que adquieren el producto con el vendedor, aunque la mayoria

opina que no han tenido alguna situacion desagradable (anexo No. 1, gréafica No.5).



Cuadro No. 1 Productosy Precios

Productos Unidad de medida Precio
Garrafon de 5 galones Unidad Q 6.00- Q9.00
Botella de 600 ml. Paquete de 12 unidades Q17.00

Bolsa de 500 ml. Fardo de 25 unidades Q5.00
Refrescos de 175 ml. con esencia | Fardos de 50 unidades Q 15.00
quimica, de uva, fresa y naranja

Refrescos de Jugo de naranja 500 | Fardos de 25 unidades Q 22.00

ml.

Fuente: Elaboracion con informacién directa del Propietario de la empresa, marzo 2015.

La presentacion de agua en garrafon, botellas y en bolsa tiene 100% de ingrediente

de agua purificada con el objetivo de garantizar la inocuidad y calidad del producto. Tiene

el Registro Sanitario D.G.R.V.C.

S-D.R.C.A. B-19850.

Cuadro No. 2 de Composicion quimica de refrescos por cada litro de agua purificada

Cantidad Medida Quimico

01 Gramo Sorbato

0.5 Gramo Citrato

1.5 Gramo Bensonato

0.75 Gramo Ciclamato

0.5 Gramo Cocoweth (endulzante)
2.1 Mililitro Colorante de Fresa

1.9 Mililitro Colorante de Uva

1.95 Mililitro Colorante de Naranja

Fuente. Elaboracion con informacidn directa del Propietario de la empresa, marzo 2015.

El precio en el mercado de los garrafones con agua pura esta en promedio de Q 8.00

y la mayoria de los clientes que consumen agua pura H,O, estan conformes, generando la

importancia de mantener los precios dentro del proceso de comercializacion para una

demanda satisfecha (anexo 1, grafica No.4).




Servicios
e Distribucidn en ruta y venta en las instalaciones.
La mayoria de los clientes indican que ain no han conocido alguna promocién de
productos por parte de la empresa, y que la competencia se pronuncia en ofrecer un
producto con menor precio (anexo No. 1, grafica No. 9). Actualmente no se dan

capacitaciones de servicio al cliente segun las observaciones con los vendedores.

La percepcion de confianza por los clientes, es un motivo importante para innovar
los procesos y presentar un producto de calidad, como también preparar al personal a traves

de capacitaciones que generan valor hacia los clientes. (Anexo 1, grafica No. 2).

Ciclo de vida de la empresa

Inicia con una estructura pequefia en la comercializacion, conforme a la demanda
de agua purificada en el municipio de Nuevo San Carlos, Retalhuleu, ha logrado tener
instalaciones amplias y cobertura adecuada para brindar productos que satisfacen la
necesidad de agua saludable para el consumo humano. A través de la observacion, se

determiné que la empresa manifiesta estar en la etapa de crecimiento.

Ciclo de vida del producto lider
Para el propietario, el producto lider es la presentacion y venta de agua purificada en
garrafon, que se encuentra en la etapa de madurez, derivado que hay aceptacion del mismo

en el mercado y nivela las ventas con sus gastos.

Grafica No. 1 Etapas del ciclo de vida del producto lider
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Fuente: Kotler, P., Armstrong, G. (1998) Fundamentos de Mercadotecnia (42 ed.).México, D.F.México:Prentice-Hall
Hispanoamericana, S.A. Pég. 337



Macroentorno

Condiciones demograficas

De acuerdo al informe del Instituto Nacional de Estadistica, (noviembre 2013) se
observa que la cantidad de habitantes del municipio de Nuevo San Carlos es 32,851 de lo
cual el 49% corresponde a mujeres y el 51% a hombres. El indice de analfabetismo en el
municipio de Nuevo San Carlos es de 15.01% y una tasa de natalidad de 24.53 por cada

mil habitantes.

En el municipio de Nuevo San Carlos existe una tasa de pobreza general del 61% y
la pobreza extrema de 23.05%. El indice de Desarrollo Humano es de 0.579. En calidad de
vida, Nuevo San Carlos ocupa el 109 lugar a nivel nacional y el octavo a nivel
departamental.

Condiciones econdmicas

El Banco de Guatemala pronostica un ritmo inflacionario del 2.32% a nivel de
Guatemala en la tasa de inflacion. También se pudo observar conforme al Instituto
Nacional de Estadistica que el Costo de adquisicidn de la Canasta Basica (CBA)subio Q
19.16. Conforme al Ministerio de Energia y Minas de Guatemala el precio promedio del
galon de combustible en el departamento de Retalhuleu se sitia en Super Q 24.83, Regular
Q 23,53 y Diesel en Q 21.90, el precio promedio internacional del Barril de Petréleo
(WTI) esta en US$ 48.80.

La poblacion econdmicamente activa en el municipio de Nuevo San Carlos es de
64% que se dedica a la agricultura, la Empresa Campesina Asociativa (ECA) de
Candelaria Xolhuitz tiene un beneficio himedo de café, esto les permite agregarle valor a
su cosecha al vender el grano en pergamino. Las fincas grandes producen y venden el
ganado en pie, el café lo benefician en oro y, el hule lo venden como latex liquido o como

chipa (hule coagulado).
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Condiciones sociales/culturales

Sociales: se pudo observar, y de acuerdo al propietario, las extorsiones que padecen
los buses, esta creando miedo en la poblacion por falta de seguridad en el transporte
urbano. La poblacion urbana tiene acceso al agua domiciliar y la poblacion rural se
abastece de pozos artesanos.

Culturales: la mayoria de las personas es catolica, durante el afio se celebran
festividades tradicionales de carécter religioso, pero con mayor importancia la feria
titular del 29 de diciembre al 2 de enero de cada afio, en honor a la virgen de
Concepcion, y se celebra la fiesta patronal el 4 de noviembre, en honor al patrono
San Carlos de Borromeo. También tienen fiestas de importancia local, las mas
concurridas son las de Candelaria Xolhuitz, el 2 de febrero y la de San Juan
Bautista, el 24 de junio.

El idioma predominante es el espafiol.

Condiciones legales y politicas

Se basan en el Cadigo Tributario, Cédigo Laboral, Codigo de Salud, Ley Ambiental

Decreto No 68-86 que marca que el agua es un recurso que debe racionarse, y las Normas

del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social (IGSS), los cuales son guiados por el

gobierno para el funcionamiento de las empresas.

Condiciones tecnolégicas

Con el avance de la tecnologia en el departamento de Retalhuleu, las empresas

Claro, Telefénica y Tigo brindan servicio de internet, teléfonos avanzados, que puede

aprovechar para una publicidad o comunicacion en nuevos canales de distribucion. Asi

también cuenta con la Energia Eléctrica de la empresa Energuate.

11



Condiciones ecoldgicas
La comercializacion de agua purificada se ve restringida por la cantidad de lluvia

que cae en el municipio de Nuevo San Carlos por ser un area con varios lugares de bosques.

Fauna: debido a su &rea boscosa se puede encontrar variedad de especies como:
palomas, pavos, patos, armados, tacuacines, ardillas, conejos, ratas, tecolotes, loros de

cabeza amarilla, cotorras, gorriones, pajaros carpinteros.

Flora: Las condiciones climatologicas permiten contar con gran variedad de flora

en la que se mencionan algunos como:

e Arbol lefioso: palo blanco, conacaste, cedro, hormigdn, volador, cenicero, chonte,

bambd, ceiba, yate, laurel blanco.

e Arbol frutal: tamarindo, aguacate, almendro, zapote, jocote de marafion, limon,

coco, mamey y platano.

e Rios: el rio Samala cuando crece por demasiada lluvia en época de invierno, afecta
el paso vehicular en la carretera Interamericana en el puente Castillo Armas. El rio
Ocosito: es un recurso hidrico que tiene como afluentes los rios Dolores, Colon,
San Juan, que ayudan al suelo tropical huimedo del municipio de Nuevo San Carlos,
Retalhuleu. El rio Nil: sirve de limite parcial entre los municipios de El Asintal y
Nuevo san Carlos, Retalhuleu, hasta el municipio de Colomba, Quetzaltenango. En

la actualidad estos rios se han mantenido estables en su higiene.
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Microentorno
Proveedores
De acuerdo a la informacion del propietario, el criterio para seleccionar a sus

proveedores es la disponibilidad del suministro a un precio accesible.

Cuadro No. 3 Principales proveedores

Proveedor Insumos o Servicios Area que requiere

Aguatecnia, S.A. Mantenimiento de equipo | Planta de produccion

de purificacion

Distribuidora Dispensadores y bombas de | Rutas de ventas
Panamericana, S.A. agua
Logan, S.A. Material de etiquetado Produccion

Plésticos Modernos, S.A. | Bolsas de empaque de agua | Produccion

pura

Sabores  Cosco  de | Esencias  quimicas  de | Produccion.

Guatemala, S.A. refrescos

Banco Banrural Créditos financieros Propietario

Fuente: Elaboracion con informacién directa del Propietario de la empresa, marzo 2015.

Competencia
La competencia directa esta considerada por la venta de producto o servicio que

poseen las condiciones que la empresa ofrece.
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Cuadro No. 4 Clasificacion de la competencia

Empresa Tipo de Competencia Producto

Agua pura las Flores Directa Garrafones de agua purificada
Agua pura Tato’s Directa Bolsas de agua pura

Agua pura de la Roca Directa Bolsas de refrescos

saborisados

La Gotita Directa Botellas de agua pura

Agua pura el Bosque Directa Bolsas de agua pura

Fuente: Elaboracion con informacién directa del Propietario de la empresa, marzo 2015.

Clientes

Se distinguen los clientes de acuerdo al consumo de sus productos:

Clientes mayoristas: consumen en la presentacion de garrafones con agua
purificada y se identifican como las familias que viven segmentadas en
residenciales, colonias, lotificaciones del municipio de Nuevo San Carlos, El
Asintal, San Andrés Villa Seca, San Martin Zapotitlan, Santa Cruz Mulua, San
Sebastian, San Felipe, Champerico y Retalhuleu todos del departamento de
Retalhuleu, y el centro del municipio de San José La maquina, departamento de
Suchitepequez.

Clientes minoristas: consumen en la presentacion de bolsas, refrescos y botellas
con agua purificada entre ellos estan las tiendas y escuelas que se encuentran como
intermediarios del producto, en los mencionados municipios del departamento de

Retalhuleu.

Los clientes son importantes para el crecimiento de la empresa pero no existe una

supervision confiable para mantener la lealtad y satisfaccion en relacion al servicio que

les prestan, en el mercado de consumo.

El cliente puede ser de género masculino o femenino y ambos tienen aceptacion

para los productos, (anexo 1, Gréafica 1) sin embargo dentro del funcionamiento no hay una
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definicion del mercado meta, y no se desarrolla un trabajo que venga a generar valor para

los clientes.

El vendedor genera un servicio hacia ellos a través del canal de distribucion que
corresponde del productor al consumidor.

Productos y/o servicios sustitutos
Se dan productos de tipo de consumo personal y para ello se establecen los

siguientes:

e Agua de coco
e Agua de pozo

e Agua clorada que suministran en el area urbana.

Se consideran similitudes que satisfacen la necesidad al consumidor, cada producto
se hace distinto en su composicién quimica, es importante generar una estrategia que haga

la diferencia de los productos de agua purificada a los productos sustitutos.

Administracion estratégica
Vision y mision

La vision dice literalmente: “Ser la empresa guatemalteca vanguardista lider en la
elaboracion y comercializacion de agua purificada, que ofrezca a la poblacion guatemalteca

productos con los mas altos estandares de calidad a precios accesibles”.

La mision dice literalmente: “Somos una empresa guatemalteca vanguardista
dedicada a la elaboracion y comercializacién de agua purificada, que ofrece a la poblacién
del suroccidente del pais productos con los mas altos estdndares de calidad a precios

accesibles”.
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La vision y mision fue elaborada en la época del Sr. Frank Morel Escobar
Maldonado desde el afio 2007, y no ha sufrido cambios en su contenido. Actualmente los

empleados conocen que existen pero no saben su contenido directamente.

Valores
La puntualidad y la responsabilidad son valores que marcan el comportamiento
adecuado en la organizacion. Asi también se espera que cada persona tenga valores morales

de honradez, respeto y amabilidad.

Tipos de planes
Los planes no estén por escrito, sino el empresario es quien los menciona de forma
empirica. La planificacion se realiza a través de la experiencia de venta del afio anterior y

consideran los acontecimientos recientes.

Objetivos

Los objetivos estan basados en el criterio del propietario acerca de volumen de
venta y capacidad de produccion en la planta, por ser informacion confidencial, no
menciona la cuantificacion de los mismos. Sin embargo el objetivo principal de la

organizacion es vender y producir.

Cada vendedor tiene establecido un nimero de productos a vender en cada ruta y se

verifican en la venta diaria midiendo la semana anterior con la actual.

Estrategias

Se pretende posicionarse mas en el lugar de influencia de sus clientes. A través de
mas recorridos por las rutas asignadas, logra abarcar el mercado con la disponibilidad del
producto para ellos. Sin embargo, es una estrategia que no la posee por escrita ni la

comparte totalmente con los empleados.

Para el desempefio de ventas, solicita que cada empleado logre vender y atender en
la medida posible a cada cliente, para garantizar que el producto llegue a las personas
identificadas como clientes. Mantiene un producto aceptable, con el etiquetado definido de
la empresa y la cantidad de agua correspondiente en cada presentacion del producto.
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Politicas
La empresa contiene como politica interna “cambiar el dia de descanso a los
trabajadores que no trabajaron la ruta indicada, el dia que no se trabaja, se corre al dia

siguiente hasta llegar al fin de semana”.

Reglamentos

El funcionamiento de la organizacion esta dirigido a través de la Ley del Cddigo de
Trabajo, el cumplimiento de las responsabilidades del Instituto Guatemalteco de Seguridad
Social (IGSS), sin embargo no se ha dado a conocer un reglamento interno del trabajo. En
el desarrollo de las funciones se enfocan en mantener la salubridad que marca el Ministerio
de Salud.

Procedimientos administrativos

Dentro de la empresa, no existen procedimientos por escritos pero se aplican
algunos de forma empirica para las situaciones emergentes. Cuando Se generan situaciones
eventuales el propietario es quien determina los cursos de accion para la solucion o formas
de proceder en los asuntos que le conciernen a la empresa. Los empleados a través del
desarrollo y experiencia laboral, van haciendo uso de los siguientes procedimientos

administrativos:

Figura No.2 Diagrama de flujo de despacho de productos

Productos Firmade
almacenados 10 minutos Conteo fisico 5 minutos recibido 1 minuto

Ve @ =@ =~
16 minutos

Fuente: Elaboracion con informacion directa del Propietario de la empresa, marzo 2015.
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e Procedimiento de liquidacion de rutas de ventas

"\

eConteo fisico de la devolucidn de productos en el drea de produccion. Se firma de recibido en boleta
de productos entregados.

w
*El encargado de oficina realiza el cuadre de productos vendidos y el efectivo de venta por el
M| vendedor. Si existiera un faltante del mismo, se firma un vale de descuento y se registra la
VENTA explicacién del mismo. )
<

*Se entrega el pase de salida del vendedor al momento de finalizar su cuadre y de entregar
los pedidos que hubieran como también el registro de la ruta a seguir el dia siguiente.

LIQUIDACION
DE RUTA

Figura No. 3 Diagrama de flujo de liquidacion de ventas

Cuadre de Entrega pase
5 minutos venta 12 minutos de salida 1 minuto

@l =@
18 minutos

Fuente: Elaboracion con informacion directa del Propietario de la empresa, marzo 2015.

Conteo

Presupuestos
El propietario no maneja presupuestos por escrito de venta, materia prima y mano

de obra y por confidencialidad no puede dar informacion de valores.

Para el presupuesto de materia prima, considera tener conforme a su experiencia de
venta, los insumos suficientes para 3 meses ya que asi compra en cantidad proyectada lo
suficiente para obtener un mejor precio de compra.

Etica

La ética forma parte del perfil de cada individuo, sabiendo cada uno lo bueno y lo

malo que existe en la organizacion y la obligacién de hacer las cosas correctamente y el
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deber de informar lo incorrecto. Cada funcién lo debe hacer con el conocimiento de actuar

bien siempre.

La organizacion no tiene impreso un cddigo de ética definido como parte de los
planes, para darlo a conocer a los colaboradores de nuevo ingreso, sin embargo se les

recomienda siempre el actuar correctamente y valorar a cada persona como tal.

Responsabilidad social empresarial
La empresa ha apoyado actividades de responsabilidad social en un rango menor,

las cuales se definen y clasifican en las siguientes dimensiones:

Dimensién interna:

e Cumple el marco legal del Cédigo de Trabajo y Tributario.

e A cada trabajador de produccién se le ha dado equipo de trabajo para evitar
accidentes.

e De forma empirica se trabaja sobre la seguridad en las instalaciones,
e Se procura mantener condiciones de trabajado aceptables de iluminacion,

ventilacion, mobiliario, equipo, sanitarios y se fomenta la importancia de la higiene.

Dimension externa: proyeccion hacia las familias de los colaboradores y comunidades de su

entorno.

e Se mantiene un momento de festividad hacia los hijos de los trabajadores en el dia
del nifio.

e Se han apoyado actividades de los nifios de la escuela oficinal urbana del Canton
Morazan y se ha aportado el mantenimiento de las paredes circundantes de la

misma.
e Esuna fuente de trabajo para la comunidad.

e Ha contribuido con el pago de los impuestos del Estado.
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Estructura y disefio organizacional

Estructura organizativa

La organizacion estd funcionando con una estructura simple derivado que el
propietario y gerente es el mismo. También tiene una estructura funcional en donde agrupa
especialidades ocupacionales similares o relacionadas. Se pudo observar que la empresa no

tiene organigrama,

Departamentalizacion
Conforme a la experiencia del propietario, las tareas estan establecidas de acuerdo

a la funcion de la empresa. De forma empirica se trabaja:

En la funcion de mercadeo: las rutas de distribucion estan por territorios claramente
establecidos, es decir en el area de influencia. Los vendedores estan establecidos por
productos, cada vendedor tiene asignado vender sélo garrafones, o sélo bolsas y botellas de

agua Y refrescos.

En la funcion de produccion: estan establecidos por procesos, en los procesos de
purificacion de agua, lavado y envasado de garrafones y botellas, embolsado de agua y
refrescos, actualmente no tiene una estadistica de productos producidos, ni una bitacora de

supervision en los productos terminados.

En la funcion de finanzas: la liquidacién de rutas se hace en efectivo, preparandose
el depdsito al banco y cuadre diario de los ingresos. El contador externo es quien realiza la

contabilidad y reportes trimestrales de la operacion financiera de la empresa.

En la funcién de administracion: se establecen los pedidos y preparacion de rutas
para el siguiente dia, los suministros a adquirir y el uso adecuado de los mismos. Asi

también, la seguridad en las instalaciones.

Cadena de mando
La linea de autoridad es la del propietario, quien a su vez delega la autoridad a su
esposa para la liquidacion de rutas, asi mismo en el nivel medio asignan al encargado de la

funcién administrativa, la coordinacién de las rutas de los vendedores.
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Centralizacion y descentralizacion

La organizacion es de tipo centralizada en situaciones de relacion con proveedores,
administracion de recursos humanos ya que las decisiones son hechas por el propietario
unicamente, asi también, relaciona la descentralizacion con los encargados de liquidacion

de rutas y coordinacion de vendedores.

Herramientas de organizacion
Descripcion del puesto

Es la relacion o declaracion por escrito de lo que realiza un empleado. Informa a
todos las responsabilidades del ocupante. Dentro de las funciones empiricas no hay un

objetivo claro por el cual se trabaja a largo plazo. Existen los puestos siguientes:

Encargado de oficina como nivel de mando medio: debe realizar el cuadre de ventas
diaria, intermediacion con los pedidos de clientes y colaboradores de produccion, control de
suministros y reporte de situaciones en la relacion laboral. Tiene como autoridad al

propietario.

Guardia de seguridad como nivel de operacion: mantener la vigilancia de ingresos
y egresos de las personas a la planta purificadora para evitar actos ilicitos. Control de

identificacion y seguridad de las personas. Su autoridad es el propietario.

Vendedor en rutas definidas como nivel de operacion: relacion profesional con la
empresa y clientes, lograr una venta satisfactoria en las areas de comercializacion, cuidado
y manejo de los recursos asignados para el trabajo de venta. Su enfoque es retener a los
clientes y originar mas. Tiene como autoridad al encargado de oficina y al propietario.

Operario de equipo de purificacién como nivel de operacion en produccion: manejo
adecuado y control en la preparacion de productos. Debe mantener el control en la
purificacion de agua y envasado de la misma. Cuidar el equipo y herramientas en el area de

produccion. Su autoridad es el encargado de oficina y el propietario.
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Contador de la empresa: la contabilidad es a través de un contador externo, quien
realiza el registro detallado de las ventas y compras a través de facturas y reporta
trimestralmente el estado financiero de la misma. Estéa a cargo del propietario.

Especificacion del puesto

Lo que se espera en cada persona para ocupar un puesto es que genere confianza
con su comportamiento, que tenga un grado académico a nivel basico o diversificado y
cuando se trata del contador, la persona debe ser honesta y recomendada por el trabajo que

hace.

Cultura organizacional

Koontz, Weihrich y Cannice (2008) describen que cultura organizacional se define
como una guia general de comportamiento, creencias compartidas y valores que los
miembros de la organizacion tienen en comdn. Al no contar con una planificacion
estratégica, no se puede orientar a crear una cultura organizacional, sin embargo, la

empresa practica los elementos siguientes:

El comportamiento: incluye el uso del uniforme (camisa de lona celeste con
pantalon de lona azul), el cuidado de los equipos y herramientas de trabajo y la libertad de

expresarse dentro de la empresa.

Los valores: dentro de los valores mas aplicados estan la puntualidad y la
responsabilidad, ya que los colaboradores marcan qué es apropiado y que no, para accionar

y cumplir con las metas de las ventas.

Creencias: todos los trabajadores tienen las mismas oportunidades y merecen el
mismo trato de respeto, no se permite estar hablando de religidn pero se respeta el credo de

cada uno.

Desarrollo organizacional
Dentro de la organizacion no existe un sistema de desarrollo organizacional formal

gue margue 0 guie capacitaciones ante las necesidades que se presenten, pero si se
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reacciona por parte del propietario, al ver una situacion que amerite cambios para mejorar,

como por ejemplo baja ventas o falta de personal.

Comportamiento organizacional

Se identifican los siguientes aspectos:

Productividad del empleado: hasta el momento logran cubrir las rutas de venta y

realizan la preparacion de productos, se considera una productividad efectiva.

Ausentismo: los colaboradores no faltan al trabajo constantemente, pero por una

emergencia de parte de ellos se les da permiso.

Rotaciéon: informalmente se considera que un colaborador permanece de 3 a 5 afios.

Talento humano
Proceso de integracion de personal

El propietario es quien hace el proceso de integracion, es importante realizar
capacitaciones para integrar al nuevo personal y contribuir a las funciones de manera
eficaz. En el trabajo de comercializacion la formacion debe estar orientada hacia el servicio
al cliente, la mejor utilizacion de los recursos y un trabajo de equipo en las areas de la

empresa.

Figura No.4 Proceso de integracion

RECLUTAR [N c rCC|ONAR N INDUCCION SN pRONOCION
APROBACION

Fuente: Elaboracién con informacién directa del Propietario de la empresa, marzo 2015.

RECHAZO
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Reclutar: comunica a sus colaboradores internos que necesita personal y requiere de

ellos recomendaciones para ocupar los puestos vacantes.

Seleccionar: realiza una entrevista a cada persona recomendada y los pone a prueba
tres dias para determinar su comportamiento, conforme al resultado es rechazado o
aprobado. Al momento de ser integrado a la empresa se registra con la papeleria de

antecedentes penales y policiacos, tarjeta de salud, y su curriculo de vida.

Induccién: se le asigna a una persona con experiencia en el trabajo para que le

ensefie lo que se debe hacer.

Promover: a cada persona le da la responsabilidad del puesto, para que puedan

trabajar de la mejor forma.

Tipos de salarios

La retribucion que el patrono paga al trabajador en concepto de salario, como
cumplimiento a la relacion de trabajo es el salario minimo de actividades econdmicas no
agricolas y el propietario cumple con el pago del mismo, exclusivamente en moneda de

curso legal.

Cuadro No. 5 Salario minimo afio 2016

HORA
HORA HORA BONO
ACTIVIDAD ORDINARIA VALOR SALARIO SALARIO
DIURNA ORDINARIA INCENTI

ECONOMICA JORNADA DIARIO DEL MES TOTAL
(O13{B] |\ VAV{ V2 IEe NOCTURNA VO

NO AGRICOLAS |Q. 10.23 Q.11.70 Q.13.65 Q8187 |Q.2497.04 [Q.250.00 [Q.2,747.04
AGRICOLAS  [Q.10.23 Q.11.70 Q.13.65 Q8187 |Q.2497.04 [Q.250.00 [Q.2,747.04
EXPORTADORA [Q.9.36 Q.10.70 Q.12.48 Q7489  |Q.2,28415 [Q.250.00 [Q.2,534.15
Y DE MAQUILA

Fuente: De conformidad con el Acuerdo Gubernativos No. 303-2015 publicado en el Diario de Centroamérica el 30 de

diciembre de 2015, se establece el nuevo salario minimo que regira a partir del uno de enero de 2016.
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Compensaciones
Cada colaborador tiene la gratificacion de las prestaciones laborales (aguinaldo,
bono 14, vacaciones), que reciben a cambio de su labor. También entre las compensaciones

esta el beneficio del Seguro Social (IGSS).

Evaluacion de desempefio

Dentro de la organizacion no se ha marcado una evaluacion de desempefio para sus
colaboradores y empresa en general, es decir no han establecido como medir, orientar y
facilitar el desenvolvimiento de las personas dentro de la organizacion, de acuerdo a las
politicas, procedimientos, mision, creencias, valores, empleando indicadores y criterios

homogéneos.

Proceso de control
La empresa en su proceso de medir y corregir el desempefio para garantizar su
funcionamiento, utiliza de forma empirica el proceso basico de control en las actividades de

produccién y comercializacion de productos.

Cuadro No. 6 Proceso basico de control

* Agua purificada satisfactoriamente.

eRuta de venta recorrida en su
Establecer totalidad.

estandares eProductos terminados con buena
presentacién.

¢Los envases o bolsas seran llenados mediante filtros y aire y al
Medicién ser herméticamente envasado se quedan las burbujas de
del oxigeno en movimiento.

CEEIOEION o3 cantidad de venta de productos es igual al producto llevado
menos el producto traido.

¢ Se envia a un vendedor a la ruta que tiene bajas
Correccidon de ventas y luego a otro para vender mas.
desviaciones eSe aplica mds filtrado y oxigeno con luz ultravioleta
para tener satisfactorio la purificacién del agua.

Fuente: Diagnostico Administrativo, Sr. Juan Carlos Maldonado. Con referencia de Harold Koontz,

Heinz Weihrich, Mark Cannice, Administracién Una Perspectiva Global y empresarial.
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Herramientas de control
Evaluacion estadistica

Presenta informacion para situaciones de incertidumbre. Actualmente el propietario
no maneja una estadistica formal de los productos vendidos, como también de la materia
prima utilizada, ya que a su criterio conforme a la temporada de ventas, asi hace los pedidos

de insumos, especialmente para la época de invierno donde las ventas son bajas.

El registro estadistico de ventas y produccion, podrian ayudar a tener proyecciones
acerca del movimiento de la empresa y obtener informacidén importante en la toma de

decisiones como promociones, precios, aceptacion del mercado.

Supervision de ruta de ventas y de produccion
Actualmente no existe una supervision programada para visitar a los clientes y
determinar la satisfaccion que obtienen con el servicio y productos que consumen. También

no utilizan una bitacora de los productos elaborados y listos para la venta.

Proceso de purificacion y filtracion del agua

*El agua sacada del pozo, es almacenada en tanques y es clorada con Hipoclorito de Sodio al )
5%
+Tiempo de clorado 30 minutos. y

! +El agua pasa por el filtro para que el carbon activado, elimine el cloro, sabores y olores
Z1lieNe[sF caracteristicos del agua de pozo

carbon y
~
) Pasa por el filtro para detener las impurezas grandes (solidos hasta 30 micras) y le quita lo
ZILEReEY  turbio del agua.
arenas J
~
Filtro «la funcion del filtro es detener las impurezas pequefias (solidos hasta 5 micras), para un agua
: brillante y cristalina.
pulidor J
1
«Funciona como germicida ya que anula la vida de las bacterias, gérmenes, virus, algas y
esporas que vengan en el agua. Queda en el filtro para que pueda darse el llenado sanitizado.
J

26



Figura No. 5 Distribucion en planta en el proceso de purificacion

POZO DE
AGUA

TANQUE DE
ALMACENADO

FILTRO DE CARBON, DE ARENAS, PULIDOR

8

Luz PRODUCTO
ULTRAVIOLETA

PREPARADO

Fuente: Elaboracion con informacion directa del Propietario de la empresa, marzo 2015.

Cuadro No. 7 Secuencia en proceso de lavado de garrafones

Etapa Agente de limpieza Tiempo de contacto Temperatura
Pre-enjuagado Agua Entre 10 y 60 segundos | Ambiente
Lavado con Soda Soda caustica Entre 5y 15 segundos Ambiente
enjuagado

Enjuagado Agua Entre 15y 60 segundos | Ambiente
Enjuagado final Agua Entre 15y 60 segundos | Ambiente

Fuente: Elaboracion con informacion directa del Propietario de la empresa, marzo 2015.

El lavado de garrafones utiliza soda caustica y se trata con agua y cal hidratada para

rebajar su concentracion, y la soda caustica se neutraliza para verterla en un pozo de

absorcion.
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Figura No.6 Distribucion en planta del proceso de lavado de garrafones

Listo parallenado .

Pre-enguajado Lavado con Enjuagado final
Soda Enjuagado

1.1

=g
O ™ .‘

Fuente: Elaboracion con informacion directa del Propietario de la empresa, marzo 2015.

Calidad

Es cuando las especificaciones del producto se ajustan a las especificaciones del
disefio. En el funcionamiento de la empresa, el personal procura siempre asegurar que el
producto sea 100% satisfactorio sin embargo no existe un sistema de supervision para

medir los defectos en los productos o procesos Y asi cumplir con los patrones siguientes:

e Llenado sanitizado

e Fecha de produccion y lote establecido

o Verificacién a través de la luz del dia para ver la cristalinidad y exenta de particulas
dafinas.

e Limpiezay desinfeccion.
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Técnicas utilizadas

Figura No. 7 Diagrama Causa-Efecto aplicado en la empresa

PREPARACION DE GARRAFONES DE AGUA PURIFICADA

INGRESO DE VENDEDORES EL TIEMPO DE LAVADO
POR VENTA EFECTUADA RESTRINGUIDO
Al ingresar los vendedores uno del otro Limpieza insegura.
hay acumulacion de garrafones sucios Manejo de desechos incorrecto
PRODUCTO TERMINADO
CON CALIDAD
Filtros de purificaciéon en buen estado Producto llenado incorrecto.
para utiliza el agua purificada almacenada Mal etiquetado y falta de fecha.
en el lavado y llenado de garrafones Lotes no establecidos
AGUA PURIFICADA PRODUCTIVIDAD BAJA EN LLENADO
ALMACENADA DE GARRAFONES.

Fuente: Elaboracion con informacién directa del Propietario de la empresa, marzo 2015.

Al momento de conocer la opinion de los clientes se determina que existen
productos en presentacion de garrafones con mal olor, sucios o deteriorados lo que da una

imagen negativa a la empresa y genera insatisfaccion a los clientes.

Andlisis Foda
Fortalezas

e Ubicacién de la empresa en relacion a la cabecera departamental, estd a 3
Km. de la cabecera departamental de Retalhuleu, cuando la competencia directa
esta a mas distancia.

e Personal con valores y ética. Cada colaborador conoce y valora el trabajo con
actitud profesional.

e Mantenimiento preventivo de los equipos de trabajo. En el proceso de
purificacion existe el mantenimiento de equipos para el buen uso del mismo
como también los vehiculos de los colaboradores para su seguridad.

e Calidad del proceso de purificacion. Existe un alto estandar de purificacion del

agua para su procesamiento y comercializacion.
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Capital propio de inversion. Cuenta con el apoyo familiar para hacer de la
empresa un negocio familiar con instalaciones propias

Percepcion de confianza de los clientes a la empresa. La mayoria de los clientes
confian en el servicio que prestan los vendedores, conformandose con los

precios y presentacion de los productos.

Debilidades

Programa de satisfaccion al cliente. No existe una programacion formal para
supervisar la satisfaccion de los clientes en relacion al servicio que les prestan
en el mercado de consumo, para lograr mantener la lealtad de ellos y seguir
confiando en la empresa.

Planeacion administrativa. Falta una planificacion por escrito que determine la
direccién de las actividades de administracion, produccion, comercializacion y
finanzas.

Organigrama de la empresa. No existe una departamentalizacion formal que
determine la estructura de la empresa y analisis de puestos para guia del proceso
de seleccion.

Programa de capacitacion, para fomentar la eficiencia y eficacia en el personal
de nuevo ingreso como el que lleva tiempo en la empresa.

Control administrativo en la empresa. Falta una planeacién para fijar estdndares

de control.

Oportunidades

Pedidos proyectados a proveedores. Tener un sistema de inventario de producto
de materia prima, logra mantener el precio de los mismos con proveedores
estables.

Innovacion de productos. Teniendo un producto sustituto de bebida carbonatada
o implementando un producto nuevo de hielo en presentacion de bolsas de 5
libras, podria competir con los demas.

Desarrollo de responsabilidad social empresarial. Para una mayor cobertura de

imagen empresarial a nivel del departamento de Retalhuleu.
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Amenazas

Ampliacion de rutas. Utilizacion de tecnologia actualizada en el mercado del
agua.

Capacitaciones de formacion. Utilizando el servicio de Intecap, Universidades
0 Camara de Comercio para un mejor equipo de trabajo productivo.

Desarrollar un horario de entrega oportuna. La mayoria de clientes desea que
les entreguen sus productos en un horario de 08:00 a 10:00 horas para evitar
inconvenientes hacia ellos cuando los visiten en horarios inesperados.
Desarrollo de promociones. La empresa tiene poca participacion en
promociones de venta hacia los clientes, considerando que a los clientes les
gustaria tener cupones de descuentos en la compra de productos, asi mismo

canjear 10 envoltorios de productos iguales por uno gratis.

Inseguridad del transporte en el area del departamento de Retalhuleu al
generarse mas extorsiones.

La Politica Fiscal. Incremento al impuesto de distribucion de bebidas que
generarian un costo adicional.

Reformas al salario minimo que ocasionarian un mayor porcentaje de costo
laboral.

Cambio de precios en los combustibles.

Malas condiciones climaticas, principalmente tormentas que afectarian los
puentes de acceso para las rutas de distribucion.

La competencia directa.
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Situaciones y /o problemas encontrados

En el area funcional de mercadeo:

Falta fortalecer el sistema de comercializacion de productos con una
planificacion a mediano plazo, atencion al cliente, promociones e innovacion de
productos. Los clientes no conocen promociones de venta ya que la empresa no
ha realizado.

El servicio en las rutas, no tienen supervision

En el area funcional de administracién:

Falta una planeacion estratégica a mediano o largo plazo que dirija las
actividades de comercializacion, produccién y administracion.

No se esta capacitando al personal como desarrollo e integracion del mismo.

La empresa carece de un organigrama como estructura formal, para un analisis
de puestos.

Se adolece en la empresa de un manual de puestos y analisis del mismo.

La empresa no tiene una evaluacion de desempefio estandarizada.

En el area funcional de produccion:

No se cuenta con un control interno estadistico de las operaciones de forma
estructurada y supervision en el proceso de produccion de los productos.

Se carece de un sistema de inventario formal de materia prima

Existen recipientes que no cumplen la calidad de lo especificado

En ocasiones el agua en los recipientes genera mal olor.

En el area funcional de finanzas:

Falta establecer pardmetros de medicion en el trabajo de la contabilidad.
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Priorizacion de problemas y/o situaciones empresariales

De acuerdo a Baca, (2010), en el método cualitativo de puntos se describen los

problemas asignandoles letras para su identificacion, y se ponderan de 1 a 10 para su

seleccion.

La priorizacion de problemas y/o situaciones se desarrollo a criterio y juicio

personal, con el método cualitativo de puntos, se definen criterios o factores relevantes en

el orden de mayor a menor consideracion. Asignandoles peso a cada factor, se determina el

valor ponderado mayor para su seleccion.

Identificacién de situaciones y/o problemas empresariales

A =Falta fortalecer el sistema de comercializacion de productos, con una
planificacion a mediano plazo, atencion al cliente, promociones e innovacion de
productos.

B= Falta una planificacion administrativa formal dentro de la organizacion.

C= La empresa no estd capacitando al personal como desarrollo e integracion del
mismao.

D=La empresa no tiene organigrama como estructura formal, para un analisis de
puestos.

E= Falta un control interno estadistico de las operaciones de forma estructurada.

Criterios o factores relevantes de priorizacion

01.

02.

03.

04.

05.

Interés del propietario: aqui se define conforme a lo que el propietario quiere
mejorar y considera mas importante.

Preferencia del docente supervisor: conforme al domino y especializacion del tema
elige el asesor, para convertir una debilidad en fortaleza.

Disponibilidad de recursos: abarca la optimizacién de recursos para disefiar una
mejora en la organizacion.

Disponibilidad de tiempo: abarca el tiempo de la propuesta para implementar su
ejecucion.

Manejo de informacién: es la disponibilidad de informacion para complementar la

forma adecuada de su implementacion.
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Asignacion de peso a cada factor o criterio de priorizacion

1. =031
2. =0.28
3. =0.25
4. =0.10
5. =0.06

Cuadro No. 8 Priorizacion de situaciones y/o problemas empresariales

.| IDENTIFICACION CALIFICADA | xcianacion IDENTIFICACION PONDERADA
CRITERIOS DE PRIORIZACION
A B C D E DE PESO A B C D E
Interés del propietario gl 7 s\ 5| 6 031 2.48] 217 155 155 186
Pref. del docente supervisor 8 7 6] s| 7| o028 224 196 168 14 1.9
Disponibilidad de recursos 7 3 3 5 3 0.25 1.75 D) D) 1.25 D)
etk dle el gl 7 s\ 5| 6 o1 08 07 o5 o5 06
Manejo de informacion

9 8 9] 8| 7 o006 054 048 054 048 042
TOTALES g0 37 33| 28] 34 1 7.81] 731 627 518 684

Fuente: Elaboracion con informacién directa del Propietario de la empresa, marzo 2015.

Conforme al método cualitativo de puntos se determina que la situacion y/o
problema empresarial mas ponderada es identificado con la letra A “Falta fortalecer el
sistema de comercializacion de productos, basado en una planificacion a mediano plazo,
atencion al cliente, desarrollo de promociones e innovacion de productos” con un valor de

7.81 puntos

Seleccion del problema o situacion empresarial
Se escoge el siguiente tema para el disefio de investigacion en el Ejercicio

Profesional Supervisado (EPS) conforme al cuadro de priorizacién anterior.

“SISTEMA DE COMERCIALIZACION DE PRODUCTOS DE LA EMPRESA
AGUA PURA H,0”
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Figura No. 8 Analisis del arbol del problema
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Fuente: Elaboracion con informacion directa del Propietario de la empresa, marzo 2015.
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Figura No. 9 Analisis del &rbol de objetivos del problema
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CAPITULO Il

PLAN DE INVESTIGACION DEL EJERCICIO PROFESIONAL SUPERVISADO Y
DE ACTIVIDADES DE DOCENCIA Y EXTENSION

Plan de investigacion “Sistema de comercializacion de productos de la empresa Agua
Pura H,O”

Planteamiento del problema

Los clientes internos y externos contribuyen para que cada empresa sea competitiva
y asi mismo pueda crecer gradualmente. Sin embargo, al no presentar un producto que
cumpla las especificaciones del cliente y no prestar un servicio de atencion satisfactorio,
esto ocasiona que las organizaciones puedan ser menos competitivas. La importancia de
ser sostenible, ha llamado la atencién en cada organizacion para mejorar Sus procesos
productivos y organizacionales y asi pueda crecer y desarrollarse dentro de la sociedad.
Consciente de la necesidad de fortalecer los procesos productivos y de prestar un servicio
satisfactorio en la comercializacion de productos de la empresa Agua Pura H,O, se plantea

la siguiente interrogante:

¢ Qué elementos de un sistema de comercializacion de productos de la empresa
Agua Pura H,O permitird obtener una ventaja competitiva en el municipio de Nuevo

San Carlos, Retalhuleu?

Objetivos
Objetivo general

Identificar los elementos del sistema de comercializacién de productos de la
empresa Agua Pura H,O que permitira obtener una ventaja competitiva en el municipio de

Nuevo San Carlos, Retalhuleu.
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Objetivos especificos

1. Determinar las expectativas de atencion al cliente que se requieren en la
comercializacion de productos de la empresa en el municipio de Nuevo San Carlos,
Retalhuleu.

2. ldentificar estrategias de promociones para competir dentro del municipio de Nuevo
San Carlos, departamento de Retalhuleu.

3. Identificar innovaciones en la presentacion de los productos en el municipio de

Nuevo San Carlos, departamento de Retalhuleu.

Elementos de estudio
A. Sistema de comercializacion de productos

B. Ventaja competitiva
Definicion conceptual de los elementos de estudio
A) Sistema de comercializacion de productos
Conforme a Baca, (2010) es parte vital de la empresa, que debe considerarse para
ser eficiente, ya que es una actividad que permite al productor hacer llegar un bien o
servicio al consumidor con los beneficios de tiempo y lugar.
B) Ventaja competitiva
Kotler, (2010) ha visto que las ventajas competitivas se obtienen sobre los

competidores al ofrecer a los clientes mayor valor, ya sea bajando los precios u ofreciendo

mayores beneficios que justifiquen los precios altos.
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Porter, (1985) plantea que la ventaja competitiva crece en razon del valor que una
empresa es capaz de generar. EI concepto de valor representa lo que los compradores estan
dispuestos a pagar y el crecimiento de este valor a un nivel superior se debe a la capacidad
de ofrecer precios mas bajos en relacion a los competidores por beneficios equivalentes en

el mercado que puedan compensar los precios elevados.
Definicion operacional de los elementos de estudio
A. Sistema de comercializacion de productos: es la serie de actividades que se
consideran para tener un producto bien hecho con el precio adecuado para la venta y

satisfaccion de necesidades de los clientes en el momento correcto.

B. Ventaja competitiva: es generar mas valor en lo que se ofrece hacia los clientes, que
lo diferencia de la competencia y el cliente obtenga un beneficio mas de lo que

paga.
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Cuadro No. 9 Medicién de variables

Tipo de
Variables Indicadores Forma de medicion Respondente Instrumento anél iSiS
Vision, Mision
de empresa Objetivos marcados? Propietario Entrevista
¢Aceptacion de productos,
Presentacion de
Calidad en el producto
productos
final?
SISTEMA Enfoque
Politica de precios ¢Precios accesibles?
DE COMERCIALIZACION Encuesta Integrado
¢Promocion, informacion | Clientes en el municipio de Nuevo H
DE PRODUCTOS Multimodal
Promocidn y servicios de productos, satisfaccion | San Carlos, Retalhuleu.
del cliente?
¢Entregas oportunas,
Canales de distribucion disponibilidad de Entrevista
productos? Propietario
Eficiencia ¢Produccién adecuada?
VENTAJA COMPETITIVA
Calidad Enfoque
¢Control en los procesos? Propietario Entrevista Integrado
Multimodal
¢Determinacion del
Mercado mercado Meta, Entrevista
Posicionamiento? Propietario
Clientes en el municipio de Nuevo
Innovacion Encuesta

¢Mejoras en los procesos?

San Carlos, Retalhuleu

Fuente: Investigacion de campo Marzo-Mayo 2016. Empresa Agua Pura H,O
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Marco tedrico

Los elementos o variables de investigacion con los indicadores respectivos, que dan

sustento a la investigacion tedrica fueron considerados de la siguiente manera:

» Sistema de comercializacion de productos

De acuerdo a Kotler, Keller y Armstrong, (2010) se considera como un sistema total
de actividades empresariales encaminado a planificar, fijar precios, promover y distribuir
productos y servicios que satisfacen necesidades de los consumidores actuales o

potenciales.

La vision y mision de empresa

Segin Koontz, et. al., (2008) mencionan que no hay un acuerdo entre ejecutivos
sobre el significado de la vision, sin embargo, identificaron siete factores en la estructura y
contenido de ella, se trata de formulacidn, implantacion, realismo innovador, general, grado
de detalle, propension al riesgo y orientacién a las utilidades. Por ello la vision es lo que la

empresa desea alcanzar.

La mision, identifica el proposito béasico, funcién o tareas de una empresa o
dependencia o cualquier parte de ellas, considerado como sinergia para cumplirla. (Koontz
et al., 2008).

Con el transcurso del tiempo la mision puede llegar a ser poco nitida, a medida que
la organizacion crece, afiade nuevos productos y mercados o se enfrenta a nuevas

condiciones en el ambiente.

Segun Kotler y Armstrong, (1998) puede considerarse una mision orientada al
mercado. Una definicion de la misidn orientada al mercado define al negocio en términos

de satisfacer las necesidades basicas del cliente.
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Presentacion del producto

Conforme a Kotler y Armstrong, (1998) se define como producto a cualquier cosa
que se pueda ofrecer a un mercado para atraer la atencion, para su adquisicion, su empleo o
su consumo, que podria satisfacer un deseo o una necesidad. Incluye objetos fisicos,
servicios, personas, lugares, organizaciones e ideas. Asi mismo tiene atributos, marcas,

empacado, etiquetado que lo diferencia de otros.

En la presentacion de los productos alimenticios se debe anotar las normas editadas
por la entidad de salud correspondiente en materia de composicién de los ingredientes y

aspectos microbiologicos que contengan. (Baca, 2010).

Para dar una marca a un producto es necesario la diferenciacion en donde se dan
parametros de disefio entre los que se cuentan la forma, las caracteristicas, el nivel de
calidad, la uniformidad, la durabilidad, la confiabilidad, la posibilidad de reparacion y el
estilo. (Kotler, et al., 2010).

Canales de distribucion

Los canales de distribucion son conjuntos de organizaciones interdependientes que
participan en el proceso de poner a disposicion de los consumidores un bien o servicio para
su uso o adquisicién. Existen diversas trayectorias que siguen los bienes o servicios luego
de su produccion y que culminan en la compra y uso por parte del consumidor final.
(Kotler, et al, 2010).

Dentro de los canales de distribucion los miembros realizan funciones claves como
lo es recopilar informacion sobre clientes reales y potenciales, competidores y demas
agentes y fuerzas del entorno de marketing; firmar acuerdos de precios y demas

condiciones.

También constituyen un flujo de actividades hacia delante desde la empresa hacia el
cliente como lo es proveedores-transportistas-almacenes-, fabricante-transportista-

intermediario- transportista- clientes. Y actividades hacia atras desde los clientes hacia la
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empresa como es clientes-bancos-intermediarios-fabricantes-proveedores. Es importante la
seleccion del canal de distribucion para poder satisfacer al cliente, y por ello los
intermediarios deben ser capacitados, motivados y evaluados para obtener una buena

relacién comercial. (Kotler, et al, 2010).

Politica de precios
El precio es la cantidad monetaria a la cual los productores estan dispuestos a
vender y los consumidores a comprar un bien o servicios, cuando la oferta y la demanda

estan en equilibrio. (Baca, 2010).

La estrategia de determinacion de los precios depende en gran parte de los objetivos
del mercado meta y del posicionamiento de la compaiiia, que incluyen supervivencia,
incremento al maximo de utilidades, liderazgo en la participacion del mercado y calidad del
producto. Los costos determinan la base de los precios con un indice justo de utilidad, los
cuales se influyen por factores externos como la naturaleza del mercado y la demanda, la

competencia, la economia y acciones del gobierno. (Kotler y Armstrong, 1998).

Dentro de la politica de precios, las empresas pequefias siguen al lider, cambian sus
precios cuando lo hace el lider del mercado y no cuando cambian sus propios costos y su

demanda. (Kotler y Armstrong, 1998).

Promocion y servicios

Los principales instrumentos de promocion es decir, la publicidad, venta personal,
promocion de ventas y relaciones publicas, constituyen una mezcla de promocién a la cual
debe asignarse un presupuesto total, para generar una aceptacion de productos y servicios

considerables en los clientes. (Kotler y Armstrong, 1998).

Dentro de los métodos comunes que se utilizan para determinar el presupuesto de la
mezcla de promocion, se encuentran el método permisible, donde la gerencia determina el
nivel que cree permitido por la compafia para el presupuesto. También el método del

porcentaje de ventas, en la cual se determina un porcentaje de las ventas pronosticadas o
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actuales; el método de la paridad competitiva donde se iguala los gastos de la competencia
en la publicidad, y el método del objetivo y la tarea, basado en lo que la compafiia quiere

lograr con la promocion.

Segun Kotler y Armstrong, (1998) se debe desarrollar como estrategia la mezcla de

promocion considerando a cada una dentro del proceso de ventas.

La publicidad aun cuando llega rapidamente a muchas personas es impersonal, y no
puede ser tan persuasiva como los vendedores de la compafiia, sin embargo logra una
imagen a largo plazo para un producto. La venta personal, en la etapa de compra, es
efectiva en la creacion de preferencias, convicciones y acciones del comprador, pero es un
instrumento costoso por las visitas de ventas que se hacen. La promocién de ventas incluye
variedad de cupones, concursos, ofertas de rebajas, premios, todo ello atrae la atencion del
cliente y genera una compra. Las relaciones Publicas ofrecen cualidades unicas, son muy
creibles debido a que los mensajes llegan a los compradores como una noticia mas que una

comunicacion de venta.

El servicio en verdad es intangible, es decir sus procesos crean un valor para los
clientes mediante la realizacion de transformaciones que no dan como resultado una entidad

fisica (producto).

» Ventaja competitiva

Porter, (1985) plantea que la ventaja competitiva crece en razon del valor que una
empresa es capaz de generar. El concepto de valor representa lo que los compradores estan
dispuestos a pagar y el crecimiento de este valor a un nivel superior se debe a la capacidad
de ofrecer precios mas bajos en relacion a los competidores por beneficios equivalentes en

el mercado que puedan compensar los precios elevados.
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La eficiencia

Segln Schroeder, Meyer, y Rungtusanatham, (2011) la eficiencia es hacer méas con
menos, es el medio para transformar los insumos en productos, por lo que se mide como la
cantidad de insumos que se requieren para fabricar un producto determinado, es decir,

eficiencia = productos/insumos.

La calidad

Las decisiones relacionadas con la calidad afectan la calidad de los bienes o
servicios que se producen y entregan a los clientes, éstas determinan si, y en qué medida,
pueden satisfacer las especificaciones de los clientes. La calidad se define como el hecho de
satisfacer o superar las peticiones del cliente ahora y en el futuro, ello significa que el
producto o el servicio son apto para el uso del cliente, es decir los beneficios que el

consumidor recibe, sélo él, y no el productor la puede determinar. (Schroeder, et al, 2011).

Cuando el producto es un bien manufacturado, se dan las siguientes dimensiones de
la calidad: calidad del disefio, de la conformidad, disponibilidad, y de servicio de campo,
para una satisfaccion de los clientes, lo cual se amplia al control de calidad de la
produccion, a la calidad a lo largo de la vida del producto y a la calidad del servicio luego
de la venta.

La calidad del disefio a través de una investigacién de mercado estipula el concepto
del disefio y las especificaciones que tienen como necesidad los clientes. La calidad de
conformidad alude a la elaboracion de un producto capaz de satisfacer las especificaciones
involucrando a los empleados, administracion y la tecnologia. La disponibilidad define la
continuidad del servicio para el consumidor y no se encuentra inactivo a causa de
reparaciones o mantenimiento, esto lo hace confiable en la cantidad de tiempo que puede
usarse antes de que falle y también posee condiciones de mantenimiento para restaurarlo
una vez que haya fallado. El servicio de campo representa la garantia o reemplazo del

producto después que se ha vendido, también se le Ilama servicio al cliente.
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El mercado
Es el conjunto de todos los compradores reales y potenciales de un producto o
servicio. Estos compradores comparten una necesidad o un deseo particular, susceptibles de

satisfacer por medio de intercambios y relaciones.

Segun Kotler y Armstrong, (1998) el volumen de un mercado depende del nimero
de personas que exhiben la necesidad, que tiene recursos para hacer un intercambio y que

estan dispuestos a ofrecer esos recursos a cambio de lo que quieren,

La conducta de compra del consumidor se refiere al comportamiento de compra de
los clientes finales, dentro del mercado del consumidor, es decir todos los consumidores
combinados, los individuos y los hogares que adquieren bienes y servicios para consumo

personal.

Hoy en dia las compafiias estan orientadas hacia un mercado meta y cada vez estan
asumiendo la forma de una micromercadotecnia o también llamada mercadotecnia de
nichos, esto es una forma de mercadotecnia orientada al mercado meta, en la cual las
compafiias ajustan sus programas de mercadotecnia a las necesidades y los deseos de
segmentos geograficos, demogréaficos, psicograficos o conductuales, definidos en forma
restringida.

Los tres pasos principales hacia la mercadotecnia orientada al mercado meta se dan

en el orden siguiente:

Primer paso, La segmentacion del mercado, es decir, la division de mercado en
grupos diferentes de compradores con diferentes necesidades, caracteristicas o conductas,
que podrian requerir mezclas diferentes de productos o de mercadotecnia. El segundo paso
es la orientacion al mercado, donde se da el proceso de evaluar el atractivo de cada
segmento de mercado y la seleccion de uno a mas segmentos del mercado a los que va a
ingresar. EIl tercer paso es el posicionamiento en el mercado o sea la formulacién de un
posicionamiento competitivo para el producto y la creacion de una mezcla de

mercadotecnia detallada.
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El segmento meta consiste en un conjunto de compradores que comparten
necesidades o caracteristicas comunes, al que la compafia decide servir. (Kotler y
Armstrong, 1998).

La demanda en el mercado se define como la cantidad de bienes y servicios que el
mercado requiere o solicita para buscar la satisfaccion de una necesidad especifica a un
precio determinado.

Segun Baca, (2010) la oferta es la cantidad de bienes o servicios que un cierto
namero de oferentes (productores) esta dispuesto a poner a disposicion del mercado a un
precio determinado,

La innovacién

Dentro de la ventaja competitiva La innovacion se vincula con los cambios que se
hacen para crear mejoras en productos o procesos. En los productos, se da cuando se crean
nuevos o se desarrollan atributos que mejoren a los anteriores y en los procesos, se enfoca

para elaborar dichos productos y que estos sean entregados a los clientes.

Segun Schroeder, et al (2011), la ventaja competitiva es algo que las operaciones
hacen mejor que nadie mas, y se puede basar en cualquier innovacion en las operaciones

que no puede copiarse con facilidad.

Justificacion
La realidad es que si no se tienen los medios correctos y los recursos necesarios para
Ilevar el producto final al consumidor, siendo eficientes y logrando una relacion comercial

satisfactoria, las empresas pueden ir a la quiebra.

La magnitud de un sistema de comercializacion bien disefiado logra establecer

productos en un sitio y momentos adecuados para darle al consumidor la satisfaccion que él
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espera a través de la adquisicion de los mismos, y las organizaciones obtienen una ventaja
competitiva que las hace crecer y mantenerse en el mercado. Sin embargo el descuido de
los procesos y falta de aplicacion de normas de calidad en el desarrollo de la
comercializacion tienden a crear un declive paulatinamente de las empresas evitando su

desarrollo y sostenimiento.

Es necesario fortalecer los procesos desde la produccién hasta llevar el producto
final a las manos del consumidor para garantizar una compra satisfactoria de los clientes

siendo fieles a la empresa y sus productos.

El crecimiento y desarrollo de una empresa beneficia a sus clientes internos y
externos, manteniendo procesos de calidad en su funcionamiento, y éstos clientes se pueden
extender a la sociedad en general por el posicionamiento que logra en sus productos y

Servicios.

Alcances y limitaciones de la investigacion

A través de la investigacion se podré recopilar informacién que permitira identificar
los factores a mejorar dentro de la actividad comercial que realiza la empresa Purificadora
de Agua H,O, para competir y presentar un producto satisfactorio y lograr desarrollarse

dentro del municipio de Nuevo San Carlos, departamento de Retalhuleu.

Asi también, la investigacion permitira contemplar un servicio de atencion por los
vendedores, a las personas que adquieren los productos en los municipios del departamento
de Retalhuleu.

Seran evidentes algunas limitantes para la realizacion de la investigacion, como
falta de participacion por parte de los colaboradores en los procesos de produccion, falta de
informacién por parte de los vendedores en la distribucion de los productos. Ademas otros
de los obstaculos seran el tiempo, la ubicacion de los clientes en las diferentes areas de

influencia que tiene la empresa, y el clima de lluvia que se esta dando en la region.
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Marco metodoldgico
Tipo de investigacion
Considerando que la investigacion es de tipo Descriptivo ésta no cuenta con

hipétesis, ya que no comparan variables y no se pondran a prueba.

Sujetos de investigacion

1. El Sr. Juan Carlos Escobar Maldonado

e Propietario de la Empresa Purificadora de Agua H,O Nuevo San Carlos,

Retalhuleu.

2. Los clientes del municipio de Nuevo San Carlos, Retalhuleu

e Son las personas que tienen locales como puntos de ventas (depdsitos,
tiendas, abarroterias) y el ndmero de viviendas que consumen para su

familia en su residencia (centro, colonias, residenciales y aldeas).

Técnica e instrumento para recopilar informacion
Se utilizard la técnica de entrevista y el instrumento de guia de entrevista no

estructurada aplicada al propietario el Sr. Juan Carlos Escobar Maldonado.

Asi también, la técnica a utilizar es la encuesta y el instrumento estara formulado
como un cuestionario directo estructurado, dirigido a los clientes determinados. Se
utilizaran preguntas de opcién maultiple, donde se incluira un conjunto de opciones y el

respondente debera escoger la mejor segln sea su criterio.
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Procedimiento

Se mencionan las actividades a realizar para llevar a cabo la investigacion:

1. Seleccidn del enfoque para los instrumentos de recoleccién de datos:
El enfoque Integrado Multimodal se aplicara a la informacion obtenida de los

instrumentos de investigacion, para el analisis de resultados.

2. Correccion de la boleta del instrumento:

Esta actividad se realizara pasando la boleta de encuesta al propietario de la empresa
y al docente supervisor de EPS asignado de la Carrera de Administracién de Empresas para
su correccion y aprobacion del instrumento asi también se pasara la guia de entrevista para
su correccion y aprobacion al docente supervisor de EPS, durante la semana del 01 al 10 de
marzo de 2016.

3. Impresién de las boletas del instrumento.
4. Aplicacion definitiva de la encuesta y la entrevista:

Se llenaréan las boletas de encuesta por medio del estudiante de EPS y a través de la
ruta de venta asignada por el propietario de la empresa en el municipio de Nuevo San
Carlos, Retalhuleu se aplicaran a los clientes seleccionados, durante el periodo del 17 de
marzo al 30 de abril del afio 2016 y la guia de entrevista se hara en la semana del 05 al 10

de mayo del afio 2016.

5. Limpiezay revisién de datos obtenidos con los instrumentos

6. Analisis de los resultados:

Se aplicardn métodos estadisticos para poder medir los resultados, asi como para
diagnosticar la situacion de la investigacion, durante el periodo del 01 de junio al 15 de
junio de 2016.

7. Representacion grafica de los resultados obtenidos por los instrumentos
8. Impresion del informe final

9. Presentacion del informe final
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Disefo cuantitativo de la muestra

De acuerdo con el tipo de investigacion descriptiva, el disefio cuantitativo requerira
utilizar un tipo de muestra, que permita seleccionar a los sujetos de investigacion. Se

trabajara:

Muestreo no probabilistico con fines especiales

En este tipo de muestra no probabilistico, no se da a todos los elementos de la
poblacién una oportunidad conocida de ser incluidos en la muestra, es decir en el proceso

de seleccidn de los elementos interviene el criterio personal de qué clientes va a investigar.

La poblacién de clientes que tienen puntos de ventas en el municipio de Nuevo San

Carlos, departamento de Retalhuleu es de 50, segun registro de vendedores de la empresa.

La poblacion del No. de viviendas de clientes que consumen producto en

presentacion de garrafon no es conocida.

Calculo del tamafio de la muestra

Para determinar el célculo de la muestra se utilizé el criterio o Juicio durante el
procedimiento no probabilistico. Conforme a Pilofia, (2005) una muestra que representa el
5% de la poblacion es pequefia pero es el minimo que puede aceptarse, si fuera el 10% de la
poblacion los resultados seran mas confiables.

a) Tamafo de muestra de los puntos de ventas en el municipio de Nuevo San

Carlos

De acuerdo a diferentes limitaciones para poder localizar a los clientes que tienen
puntos de ventas, se seleccionaran por criterio de juicio. En éste se selecciona la muestra
por conveniencia para lograr la accesibilidad hacia los puntos de ventas registrados como

poblacion en el municipio de Nuevo San Carlos, Retalhuleu.
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La muestra representativa seleccionada por juicio de los puntos de ventas en el
municipio de Nuevo San Carlos es de 33 clientes que seran sujetos de estudio para la

recopilacién de informacién que permita alcanzar el objetivo de la misma.

b) Tamafo de muestra del No. de viviendas de clientes que consumen producto en

presentacion de garrafon
Formula de poblacion No conocida:

Z2 + p(1 - P)
.

EZ
Descripcion de variables:
Z= Nivel de confiabilidad E= Error muestral
p = Probabilidad de ocurrencia n=Tamafio de la muestra

El nivel de confiabilidad a utilizar en esta muestra es del 95%, con un error muestral
del 12.5%, por criterio o juicio personal para este tipo de estudio en virtud de que no se
conoce el tamafio de la poblacion y no existe un estudio a fin de ésta tematica, permitiendo
recopilar informacion aceptable en el &rea de influencia de comercializacion de la empresa.
Por no haber trabajos anteriores sobre el tema se utilizara una probabilidad de ocurrencia de
0.50

Z=95%=1.96 p=0.5 E=12.5%=0.125 n=?

_ (1.96)*%0.5(1—0.5)
- (0.125)2 =62

R/l la suma de muestra de los puntos de ventas y de viviendas de familias da como
resultado 95 clientes que sera la muestra total para la investigacion en el municipio de

Nuevo San Carlos, Retalhuleu.
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Aporte de la investigacion a la sociedad

Se darad una mejor comunicacion directa entre los clientes y el productor, ya que la
investigacion ofrecera mejorar los procesos en la produccion y la atencion en la
comercializacion de los productos que las personas del municipio de Nuevo San Carlos,

Retalhuleu miran como opcion de compra.

Asi mismo, la empresa podra obtener una mayor aceptacion y credibilidad en los

productos y servicios que generan su crecimiento.

La sociedad, los colaboradores, el propietario podran mejorar su estabilidad

econdmica y social al verse una ventaja competitiva en el desempefio de sus labores.

Plan de actividades de Docencia
Planteamiento del problema

El talento humano de las organizaciones a menudo crea diferenciacion a travées del
entrenamiento que reciben. Los empleados que participan en capacitaciones empiezan a
compartir caracteristicas individuales que se alinean al trabajo o desempefio a favor de la
empresa. Las caracteristicas que deben formar corresponden a competencias, (es decir
tienen la capacidad y el conocimiento necesario), cortesia, credibilidad, confiabilidad,
responsabilidad y comunicacién; todo ello complementario en el trabajo para el logro de
objetivos. De la necesidad de crear diferenciacion en los empleados a través de
capacitaciones y fomentar en ellos una actitud positiva para el desempefio de sus funciones
con relacion a los conocimientos que se adquieren durante la formacién profesional para el
planteamiento de soluciones a los problemas administrativos de las unidades de practica, se

plantea la siguiente interrogante:

¢Qué elementos de docencia fomentan en los colaboradores una actitud positiva en
la comercializacion de los productos de la empresa Agua Pura H , O para la satisfaccion de

necesidades de los clientes?
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Objetivos
Objetivo general
Identificar los elementos importantes que fomentan en los colaboradores

caracteristicas individuales para una actitud positiva en la comercializacion de productos de

la empresa Agua pura H , O.

Obijetivos especificos

1. Concientizar un cambio de mentalidad en los colaboradores sobre un profesional de
servicio en la comercializacion de productos.

2. ldentificar el mejor aprovechamiento de los recursos para la produccion y entrega
de los productos con agua 100% purificada

3. Desarrollar un trabajo de equipo con liderazgo individual.

Elementos de estudio

a) Caracteristicas individuales de una actitud positiva

e Capacidad y conocimiento
e Cortesia

e Credibilidad

e Confiabilidad

e Responsabilidad

e Comunicacion

b) Aplicacién en la comercializacidn de productos

e Manufactura de los productos
e Servicio en la entrega
e Atencion a clientes.

Metodologia
Tipo de actividad de Docencia

El desarrollo de capacitaciones para el colaborador de ventas y produccion, lograra
una formacion empresarial de actitud positiva para el talento humano construyendo un

conocimiento de mejora en la prestacion de servicios de comercializacion de la empresa.
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Técnicas

A través de la observacion se decide hacer la exposicién de temas de trabajo al

personal de ventas y produccién como a los encargados de la empresa, desarrollando

conforme al diagndstico administrativo en el talento humano los siguientes temas:

e Actitud de servicio en ventas
e Optimizacion de recursos
e Trabajo con liderazgo

Planificacién de actividades de Docencia

Actividades de Docencia en la empresa Agua Pura H,O

# | Actividades Obijetivo Responsable Participantes Fecha
Tema a Lograr un cambio de | T.A.E. Josué Personal de 17-03-2016
Desarrollar: mentalidad siendo un | Eliseo Lépez ventas y
Actitud de profesional de Urizar produccién
servicio en servicio
ventas.

2 | Temaa Concientizar al T.A.E. Josué Personal de 06-04-2016
Desarrollar: personal para el Eliseo Lopez ventas,

Optimizacion de | mejor Urizar produccion y
recursos. aprovechamiento de administrativo
los recursos

3 | Temaa Fomentar una actitud | T.A.E. Josué Personal de 13-05-2016
Desarrollar: de trabajo en equipo | Eliseo Lopez ventas,

Trabajo con siendo lideres Urizar produccién y

liderazgo

administrativo
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Plan de actividades de Extension
Planteamiento del problema

La proyeccién de la labor institucional de la Universidad de San Carlos de
Guatemala (USAC) de ofrecer a nivel de campo planteamientos de soluciones a la
problematica de la Administracion de Empresas de la realidad nacional a traveés del
Ejercicio Profesional Supervisado (EPS), que vincula a las organizaciones productivas a
nivel social y comunal, a través de la observacion en la vinculacion con la empresa se

plantea la siguiente interrogante:

¢Como crear relaciones de sensibilidad social en la empresa Agua Pura H,O y
organizaciones sociales del municipio de Nuevo San Carlos, proyectando la labor
institucional de la USAC a través del EPS, en la problemética de la administracion de

empresas?

Objetivos
Objetivo general

Identificar y desarrollar las actividades de extensién para crear relaciones de
sensibilidad social en la empresa y organizaciones sociales del municipio de Nuevo San

Carlos, a través del EPS de la USAC en la problematica de la administracion de empresas.

Obijetivos especificos

1. Fomentar los valores morales para el desarrollo académico y empresarial en el

centro de estudios de los hijos de la mayoria de los colaboradores de la empresa.

2. Concientizar el uso de las redes sociales para nuestra formacion académica y

empresarial en el centro de estudio de la mayoria de los colaboradores de la empresa

3. Fomentar una actitud de proyeccion social apoyando la institucion que atiende

nifos con capacidades productivas diferentes.
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Elementos de estudio
a) Relaciones de sensibilidad social de la empresa y organizaciones sociales

e Apoyo econdémico
e Construccion del conocimiento empresarial social
e Comunicacion de empresa-comunidad

b) Proyeccion de la USAC en la problemética de Administracion de Empresas

e Organizaciones sociales
e Servicio Comunitario
e Atencion a necesidades Sociales.

Metodologia

Tipo de actividad de Extension

Capacitaciones para la construccion del conocimiento empresarial-social, en el
centro educativo de los hijos de la mayoria de colaboradores de la empresa atendiendo a la
necesidad social de formacion academica en la administracion de empresas. Se comparte el
servicio de recoleccion con recipientes de deposito de basura en el centro educativo. Se
apoya a la institucion que vela por los nifios que tienen capacidades productivas diferentes,

con materiales de aprendizaje y Agua pura H,O para su consumo.

Técnicas

A través de la observacion y entrevista a colaboradores de la empresa, se deciden
hacer las actividades de extension con los temas siguientes:

e Retomando los valores, en el Instituto Nacional de Educacion Basica (INEB) Aldea
la Libertad,
e Uso de Redes Sociales para la Comunicacion Efectiva, en el INEB de Aldea la

Libertad
e Responsabilidad Social Empresarial, en la Fundacion de Vida Plena que atiende a

nifos con sindrome de Down
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Planificacion de actividades de Extensién

Actividades de Extensién relacionando empresa y comunidad

Responsabilidad
Social

capacidades

productivas

Down en

No. | Actividades Objetivo Responsable Participantes Fecha
1 Temaa Fomentar los T.A.E. Josué Estudiantes del 28-03-2016
Desarrollar: valores morales Eliseo Lopez INEB Aldea La
Retomado los para el desarrollo Urizar Libertad, de Nuevo
valores académico y San Carlos, Reu.
empresarial
2 Temaa Concientizar el uso | T.A.E. Josué Estudiantes del 28-03-2016
Desarrollar: Uso | de redes sociales Eliseo Lopez INEB Aldea La
de Redes para formacion Urizar Libertad, de Nuevo
Sociales para académicay San Carlos, Reu.
Comunicacion empresarial
Efectiva
3 Temaa Fomentar una T.A.E. Josué Fundacion de Vida | 28-03-2016
Desarrollar: actitud de trabajo Eliseo Lopez Plena para personas | y también
en equipo para Urizar con Sindrome de 31-03-2016
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CAPITULO 111

RESULTADOS OBTENIDOS

A continuacidn se presenta la informacién obtenida a través de la boleta de encuesta
realizada a los clientes determinados.

Grafica No. 02 Género

E Masculino

| 57% LI Femenino

Fuente: Investigacion de campo Marzo-Mayo 2016. Empresa Agua Pura H,0O

Los resultados obtenidos muestran que ambos sexos forman parte de los clientes y

no hay preferencia de algunos de ellos, aunque predomine ligeramente el género femenino.

Gréfica No. 03 Amabilidad percibida

0% 0%

M Excelente
M Bueno
[ Regular

M No es amable

Fuente: Investigacion de campo Marzo-Mayo 2016. Empresa Agua Pura H,O

Con base a los datos recopilados en la investigacion, se observa que la amabilidad
de los vendedores hacia los clientes ha sido percibida como excelente, reflejando asi un

interés de atender bien.
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Gréfica No. 04 Explicacion atenta de los productos

0%

M si

Eno

Fuente: Investigacion de campo Marzo-Mayo 2016. Empresa Agua Pura H,O

Las personas perciben la explicacion del vendedor de forma atenta sobre los

productos que ofrecen.

Gréfica No. 05 Expectativas de clientes a mejorar

Ld Trato con respeto

M Precios Accesibles

0% 2%

M Promociones

LI Presentacion en los productos

H Todas

H Ninguna

H Otra:especifique: el Horario es de Receso.

L1 ¢ Por qué? - Recipientes deteriodados, Agua con mal
olor y Sabor. - no hay promociones de venta y
publicidad.

Fuente: investigacion de campo Marzo-Mayo 2016. Empresa Agua Pura H,O

La mayoria indica que debe mejorarse la presentacion en los productos ya que hay
recipientes deteriorados y el agua tiene mal olor y sabor. También debe aplicarse

promociones de venta y publicidad.
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Grafica No. 06 La competencia le ofrece alguna promocién

M Si

HNO

Fuente: investigacion de campo Marzo-Mayo 2016. Empresa Agua Pura H,0O

Una gran parte de clientes es visitada por la competencia con ofrecimiento de

promociones, teniendo una opcion para adquirir producto a otra empresa.

Gréfica No. 07 Promociones de ventas que ofrece la competencia

Cupon canjeable por compras

Entrega de accesorios por material de
empagque de productos

m Descuentos por compras determinadas

Reconocimientos de Clientes estrellas

m Otro(especifique):Regalan 10 Und de

refrescos

m Ninguna de las anteriores

Fuente: investigacion de campo Marzo-Mayo 2016. Empresa Agua Pura H,O

Se observa que los clientes han recibido en su mayoria la promocién de descuentos
por compras determinadas por la competencia que les visita, teniendo un riesgo de
aceptacion por ellos y no por los productos de la empresa.
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Graéfica No. 08 Preferencia de color en los empaques del producto

H Azul

H Rojo

M Verde
LI Amarillo

L4 Otro: Especifique

Fuente: investigacion de campo Marzo-Mayo 2016. Empresa Agua Pura H,0.

La mayoria de los clientes les agrada que el empaque de los productos sea de color

azul y en segundo plano el color rojo, como alternativas de mejoras en ellos.

Gréfica No. 9 Consideracién de tener registro sanitario en los productos

0%

M S|

ENO

Fuente: investigacion de campo Marzo-Mayo 2016. Empresa Agua Pura H,0.

Las personas consideran que los productos de agua purificada deben tener registro

sanitario para comercializarlos.
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Gréfica No. 10 Conocimiento del registro sanitario de los productos

N

LINO

Fuente: investigacion de campo Marzo-Mayo 2016. Empresa Agua Pura H,0O

La mayoria de los clientes conoce o ha leido el registro sanitario con el que cuenta
la empresa Purificadora de Agua H,O, sin embargo hay una parte considerada que no lo

sabe.

Gréfica No. 11 Consideracion de los precios en el mercado

5%0%
o

M Buenos

34% M Regular
i Altos

61% M Bajos

M Otro: Especifique

Fuente: investigacion de campo Marzo-Mayo 2016. Empresa Agua Pura H,O

De acuerdo a la informacion obtenida, los precios han sido considerados buenos y

aceptables en su mayoria.
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Analisis e interpretacion de los resultados del plan de investigacion del EPS
La mayor parte de los encuestados consideran que la amabilidad de los vendedores

ha sido percibida como excelente, teniendo el compromiso de mantener la atencion muy
buena. Respecto a las mejoras que debe considerar la empresa se encuentran la presentacion
del producto, ya que han visto recipientes deteriorados, asi también el sabor del agua en
ocasiones no es la adecuada; los clientes consideran que deben aplicar promociones de

ventas y mayor publicidad.

Mas de la mitad de los encuestados manifiestan el interés del color azul en el
material de empaque de las diferentes presentaciones del producto o en segundo plano el
color rojo, lo que seria un aspecto en las innovaciones a la presentacion de los productos y a
la publicidad. Asi también consideran que los precios estan muy accesibles, sin embargo
tienen la oferta de descuentos como promociones de la competencia, siendo un riesgo para

la empresa.

Existen productos con agua purificada que les ofrecen a los clientes sin contar con
registro sanitario, lo cual crea incertidumbre en la purificacion del agua, por ello es
importante dar a conocer que los productos de Agua Pura H,O cuentan con los registros
legales y procesos de purificacion estables para la comercializacion de los productos en sus
diferentes presentaciones.
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Informe de resultados obtenidos en actividades de Docencia
Conforme a la planificacion desarrollada para la ejecucion de actividades de
docencia se detalla a continuacion los resultados

Actividad No. 1

Tema Objetivo: Responsable: Participantes: | Fecha:

Desarrollado:

] .. | Lograr un cambio de | T.A.E. Josué | Personal de | 17-03-2016
Actitud de Servicio

mentalidad siendo un | Eliseo Lopez | ventas y
en Ventas.

profesional de Servicio | Urizar roduccion

Desarrollar ésta actividad fue de gran beneficio para los 12 colaboradores que
asistieron ya que no habian recibido capacitaciones relacionadas a su trabajo diario. Se
obtuvo una asimilacion por parte de ellos y lograron cultivar una actitud de profesional en

los servicios que prestan.

Foto No. 1 Capacitador: TAE Josué L6pez U.

Foto No. 2 Personal de Ventas participantes en
la capacitacion y propietaria Marta Yulissa de
Escobar (lado derecho)

analizando la capacitacion de actitud de servicio en ventas
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Actividad No. 2

Tema

Desarrollado:

Optimizacion de

Recursos.

Objetivo:

Concientizar al personal
para el mejor
aprovechamiento de los

recursos

Responsable:

T.A.E. Josué
Eliseo Lopez

Urizar

Participante:
Personal
ventas,
produccion

administrativo

de

y

Fecha:

06-04-2016

Se logré crear un ambiente en donde los recursos materiales se cuidan y se evitan

desperdicios en la produccion de los productos. Los colaboradores participaron también en

el mantenimiento de los recursos para evitar dafios ocasionales y obtener siempre el

aprovechamiento de los mismaos.

Foto No. 4 Participando de la capacitacion con personal
de produccion y ventas
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Actividad No. 3

Tema Objetivo: Responsable: Participantes: Fecha:
Desarrollado:

Fomentar una actitud de | T.A.E. Josué | Personal de | 13-05-2016
Trabajo con | trabajo en equipo siendo | Eliseo Lopez | ventas,
liderazgo lideres Urizar produccién

administrativo

Se obtuvo el compromiso de trabajar en equipo y manejar proactividad en las
funciones que se asignen. Cada vendedor participé en la capacitacion comentando los

beneficios que se obtienen si trabajamos juntos y no por separado.

:

>
e

de equo durante la carga de rutas 6:00 am. Foto No. 7 Personal participando de
la capacitacion

Foto No. 8 Premio de alimentacion por participar en trabajo de equipo.
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Informe de resultados obtenidos en actividades de Extension
Conforme a la planificacion de actividades de extension se detalla los resultados:

Actividad No. 1

Tema Objetivo: Responsable: Participantes: Fecha:
Desarrollado: ) )
Fomentar los | T.A.E. Josué Eliseo | Estudiantes de | 28-03-2016
Retomado  los ) .
valores morales | Lopez Urizar 3°.  bésico del .
valores En horario
para el desarrollo INEB Aldea La
de 09:00 a
académico y Libertad, de
10:30 Hirs.
empresarial Nuevo San
Carlos, Reu

Con el apoyo de la empresa purificadora de Agua H,O se logr6 dar botes para el
reciclaje de basura y también se logré concientizar a los estudiantes a mejorar nuestro
comportamiento. La Institucién quedd agradecida con la participacion (ver anexo 9)

Foto No. 9 Capacitador: TAE Josué Ldpez
en INEB Aldea la Libertad, Nuevo San Carlos Foto No. 10 Poniendo en practica los valores

de honestidad, responsabilidad y respeto.
Estudiantes de 3°. Basico y Maestros

Foto No. 11 Entrega de recipientes de dp()sito para
basura en el INEB Aldea la Libertad.
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Actividad No. 2

Tema Objetivo: Responsable: Participantes: Fecha:

Desarrollado: o . )
Concientizar el uso | T.A.E. Josué Eliseo | Estudiantes del 28-03-2016

Uso de Redes | de las Redes Lopez Urizar INEB Aldea La )
En horario
Sociales para | Sociales para Libertad, de
de 10:30 a
Comunicacion nuestra formacién Nuevo San
11:30 Hrs.
Efectiva Académica y Carlos, Reu
Empresarial

Se logr6 un enfoque dirigido a la formacion académica en el manejo de las redes
sociales, y también una participacion de profesores y estudiantes, sensibilizados hacia una
responsabilidad social empresarial

Foto No. 12 “Alumnos de 2° y 3° basico junto con maestro
participando de la concientizacién del uso de redes sociales

Foto No. 13 “Alumnos de 2° y 3° basico escuchando
ejemplos de una comunicacion eficaz
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Actividad No. 3

Tema

Desarrollado:

Responsabilidad

Social

Objetivo:

Fomentar una actitud
de trabajo en equipo
para capacidades

productivas

Responsable:

T.ALE. Josué Eliseo

Lopez Urizar

Hora de 07:00 a 08:00
Hrs.

Hora de 09:00 a 11:00
Hrs.

Participantes:

Fundacion de Vida
Plena para
personas con
Sindrome de Down

en Retalhuleu,

Fecha:

28-03-2016

y también

31-03-2016

La proyeccion social hacia los nifios con Sindrome de Down de la Fundacién Vida

Plena, en desarrollo de platica con estudiantes del Colegio Americano de Retalhuleu

fomenta capacidades productivas de ellos. La Empresa de Agua Pura H,O colabora con

abastecimiento de Garrafones con agua pura cada semana, para los nifios de la institucion.

La Fundacion manifesto su agradecimiento a la participacion con ellos (ver anexo 8).

Foto No. 14 “Personal de Vida Plena con nifios
con Sindrome de Down y Epesista Josué Lépez ,
inicio del lado derecho, en exposicién de charla

de induccion al sindrome de Down”.

Foto No. 16 “Compartiendo material did4ctico
Agua, en la Fundacion”

Y garrafones con

b ¢ A
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Foto No. 17 “Niifios agradeciendo la participacion
de la empresa Agua Pura H,0 y al Epesista Josué L.




CAPITULO IV
SISTEMATIZACION DE LA EXPERIENCIA

A través de la fase propedéutica a cargo de la comision del EPS en donde se orienta
y prepara al estudiante para la investigacion de campo y realizacion del informe final, se
dan lineamientos generales y especificos sobre la unidad de préctica asignada para el
Ejercicio Profesional Supervisado (EPS); por la comision fue asignada la empresa Agua
Pura H,O

La primera parte de la informacion se obtiene a través del diagndstico a la empresa
Agua Pura H,O ubicada en el municipio de Nuevo San Carlos, Retalhuleu, con la

interaccion de los colaboradores y propietarios.

Es importante conocer la actividad econémica que poseen las entidades privadas
generadoras de empleo y desarrollo econémico dentro de las comunidades, para mantener
una relacién empresa-comunidad y llevar un crecimiento en su area. La comercializacion
de la empresa en gran parte es considerada empirica, con areas de oportunidades que fueron
objeto de estudio como segunda parte de la informacién, para plantear estrategias que
mejoran y fortalecen la actividad de transformar materia prima en productos que satisfacen
necesidades en un mercado determinado, es decir purificacion, distribucion vy

comercializacion de agua purificada para el consumo humano.

El diagndstico permite conocer el ambiente interno y externo de la organizacion y
la relacion con la vision y mision de la empresa, las entrevistas con el propietario y la
observacion dentro de las instalaciones propiciaron un ambiente de trabajo para desarrollar
una practica supervisada de EPS, generando colaboracion entre estudiante, universidad y

centro de préctica.

Durante el desarrollo del trabajo de campo se cubre la necesidad de supervision de
rutas en donde se visitan a clientes del municipio de Nuevo San Carlos, Retalhuleu y se
escucha las sugerencias de mejoras que tienen del producto, servicio e imagen de la
empresa. Esta informacion es de utilidad en los procesos y la administracion general de la

institucion.
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Se mejoran los procesos administrativos de control de proveedores, recepcion de

materia prima, estadistica de ventas y clasificacion de expedientes de los trabajadores.

La proyeccion de la empresa hacia la comunidad se gener6 con la participacion del
Instituto Basico de Aldea la libertad y la Institucion Vida Plena juntamente con el Colegio
Centroamericano de Retalhuleu. Actualmente algunos trabajadores tienen a sus hijos
estudiando en el Instituto Basico de Aldea la Libertad y les agradé que se compartiera
charlas motivacionales y de conciencia académica para que tengan preparacion hacia el
futuro. La institucion Vida Plena obtuvo el beneficio de abastecimiento a cada semana de
un garrafén de agua pura lo cual se da de cortesia como una proyeccion social de la

empresa Purificadora de Agua H-O.

Con el desarrollo de capacitaciones los vendedores concientizan el contacto con los
clientes y se preparan para obtener relaciones comerciales de forma sostenible con las
personas que adquieren los productos y el personal de produccién comprende la
importancia de presentar un producto terminado con cero defectos.

El proceso de comercializacion de la empresa es considerado para un proyecto de
propuesta del EPS, a través de la aplicacién de normas y estrategias que ayuden a ser una

empresa sostenible.

El conocimiento obtenido en el centro de practica fomenta en cada estudiante una
experiencia real de la preparacion que adquiere en su formacion universitaria, ya que las
personas que se relacionan en la actividad de la empresa esperan recibir siempre una
respuesta favorable a cada situacion que plantean para solventar y lograr un desarrollo en

sus funciones.
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CAPITULO V
PROPUESTA

Estrategia de comercializacion
El desarrollo de una estrategia de comercializacion en una empresa logra la
capacidad de generar valor a un largo plazo, y podra observarse en el mercado una ventaja

competitiva a través de su funcionamiento. (Kotler y Armstrong 1998).
La estrategia de comercializacion se enfocara en tres elementos bésicos:

1) Coordinacion de comercializacion
2) Diferenciacién de productos para comercializar
3) El posicionamiento del mercado meta

La evaluacion de la estrategia de comercializacion es a través del punto de
equilibrio de mercado con la ecuacién que relaciona la demanda y la oferta con el precio

de mercado.
» Coordinacién de comercializacion

Define la direccion hacia donde se quiere ir y lo que pretende alcanzar en la

comercializacion de productos que satisfacen necesidades a los clientes.
Formulacion de la coordinacién de comercializacion:

Se formulara la misién y visidn de comercializacion para la empresa Purificadora de
Agua H,0, donde fija objetivos claros, medibles y alcanzables para la organizacion, y
establece relaciones funcionales enfocadas al logro de la mision y vision de

comercializacion en la estructura organizacional.

Vision, mision y objetivos de comercializacion

Al principio, las organizaciones tienen un propésito o misién, claro, pero con el
tiempo es posible que la mision y la vision pierdan claridad a medida que la organizacién
crece, afiade nuevos productos, y mercados, o enfrenta nuevas condiciones del entorno. Por

ello es importante y continuamente renovar la basqueda de un proposito para ir al ritmo del
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cambio, esto hace que haya un mejor desempefio organizacional. Algunas empresas definen
su negocio en términos de productos o en términos tecnoldgicos, sin embargo las
declaraciones de mision y vision deben estar orientadas hacia el mercado y definidas de
acuerdo con las necesidades del cliente, ésta es la razon de formular la visién, mision y

objetivos de comercializacion.

La empresa Purificadora de Agua H,O tiene la vision que literalmente dice “Ser la
empresa guatemalteca vanguardista lider en la elaboracion y comercializacion de agua
purificada, que ofrezca a la poblacion guatemalteca productos con los mas altos estdndares

de calidad a precios accesibles”.

Asi mismo la mision literalmente dice “Somos una empresa guatemalteca
vanguardista dedicada a la elaboracion y comercializacidn de agua purificada, que ofrece a
la poblacion del suroccidente del pais productos con los mas altos estandares de calidad a

precios accesibles” la cual no ha sufrido ningn cambio desde el afio 2007.

De acuerdo a los objetivos planteados por el propietario de la empresa el Sr. Juan
Carlos Maldonado, éstos no estan por escrito y no se trabajan a mediano o largo plazo ya

que su enfoque es lograr vender como objetivo principal.

Por lo anterior se hace una propuesta de la vision y mision de comercializacion
orientada hacia el cliente, que se trabajara para 5 afios y después debe analizarse

nuevamente para su replanteamiento, siente ésta:

Propuesta de vision de comercializacion para la empresa: “Ser la empresa
confiable y segura que garantice la satisfaccion a nuestros clientes en la elaboracion y
comercializacion de agua purificada con calidad, que utilice bien los recursos y oferte

precios accesibles con empleados motivados y honestos”.

Propuesta de mision de comercializacion para la empresa: “Hacemos que la
experiencia de adquirir productos con agua purificada sea confiable, segura y con calidad
donde usted puede encontrar precios accesibles y un servicio satisfactorio con nuestros

empleados motivados y honestos”.
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Propuesta de objetivos de comercializacion para la empresa:

Objetivo estratégico de comercializacion: crear relaciones con los clientes de
compra y venta de productos con un servicio de calidad que llega al mercado con un precio
accesible. Este objetivo es a mediano plazo, es decir para trabajarlo en 3 afios.

Obijetivos operativos de comercializacion:

e EIl incremento de las ventas en un 25% con una diferenciacién y comunicacion
eficaz del producto y servicio.
e Mejorar la participacion de mercado con el servicio y producto garantizado.

e Establecer una comunicacion publicitaria con los clientes en cada trimestre.

Los objetivos operativos se dan a corto plazo, para generar resultados en un afio.

Estructura organizacional propuesta para la empresa

Dentro de la empresa no existe una representacion grafica de la estructura
organizacional, que determinen las funciones y perfiles de cada area de la organizacion. Por
lo anterior se hace la propuesta de una departamentalizacion funcional, donde se relacionan

la vision y mision de comercializacidn propuesta.

Departamentalizacion por funciones

PROPIETARIO
|
| |
ADMINISTRACION MERCADEO FINANZAS PRODUCCION
Encar_gafdo de L Vendedores en Contador Externo L Operat_’nos de
Oficina Rutas Equipos

Guardia de
Seguridad

Relacion de responsabilidad

Relacion de autoridad

Fuente: Elaboracion propia EPS junio 2016.
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Se puede observar en cada departamento de la empresa el generar valor en los
productos y actividades destinadas a los clientes. Todos deben trabajar en armonia para
alcanzar la mision de comercializacion, es decir estar pensando en el consumidor, para

cumplir con las expectativas de ellos.

En la funcidén de administracion: se establecen los pedidos y preparacién de rutas
para el siguiente dia, los suministros a adquirir y el uso adecuado de los mismos. Asi

también, la seguridad en las instalaciones.

La descripcion detallada del cargo requiere la representacion del propietario en
ausencia de é€l, organizar, planificar, controlar, dirigir actividades dentro del
funcionamiento de la empresa, y mantener bajo su responsabilidad los valores de la

empresa y la liquidacion de ventas.

EL Perfil del puesto es por competencias cardinales (compromiso, ético, orientado a
resultados), por competencias del conocimiento (apoyo al logro de objetivos, servicio de
calidad, comunicacion efectiva) y aspectos generales: edad de 20 a 50 afios, grado
académico de diversificado, sexo masculino y disponibilidad de tiempo.

En la funcién de mercadeo: los canales de distribucion se dan del productor al
consumidor y estan por territorios claramente establecidos, es decir en el area rural y
urbana del municipio de Nuevo San Carlos, Retalhuleu, en donde se visita para la venta a
los clientes en aldeas, caserios, comunidades, colonias, lotificaciones, residenciales, del

municipio anterior.

La descripcion detallada del cargo, requiere vender y prestar un servicio profesional
de atencién al cliente, dar y recibir informacion relacionada a la competencia, mejoras en el

producto y las expectativas de innovacion.

EL perfil del puesto es por competencias cardinales (compromiso, ético, orientado a
resultados), por competencias del conocimiento (apoyo al logro de objetivos, actitud de
lider, comunicacion efectiva y proactivo ante los clientes) y aspectos generales: edad de 18
a 50 afios, grado académico de basico, sexo masculino y disponibilidad de tiempo.

76



En la funcion de finanzas: el contador externo realiza la contabilidad y reportes

trimestrales de la operacion financiera de la empresa.

En la funcidon de produccién: estdn establecidos por procesos, el proceso de
purificacion de agua, lavado y envasado de garrafones, llenado de botellas con agua,

fardos de bolsa con agua y refrescos saborizados.

La descripcion detallada del cargo, requiere optimizacién de los recursos, cuidado y

manejo de los equipos, manufactura de productos y despacho de productos.

EL perfil del puesto es por competencias cardinales (honesto, ético, orientado a
resultados), por competencias del conocimiento (apoyo al logro de objetivos, comunicacion
efectiva, orientado al trabajo bajo presion) y aspectos generales: edad de 18 a 50 afios,
grado académico de basico, sexo masculino y disponibilidad de tiempo.

Evaluacion del servicio enfocado a la mision de comercializacion de la empresa
Dentro de la evaluacion de los resultados se pasard una boleta de supervision para
determinar el servicio percibido por los clientes y medir los objetivos y mision de

comercializacion cada trimestre. Se debe tener disponible cada trimestre 100 boletas.
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Figura No.10 Boleta de supervisién de servicio en rutas

PURIFICADORA DE AGUAHZOD
K. 185 ALDEA MORAZAN, NUEVD 54N CARLOS, RETALHULEW

BOLETA DE SUPERVISION DE SERVICIO EN RUTAS

01. :Como percibe la amabilidad de las personas que le atienden con sus productos?
101 Excelente 1.03 Regular
102 Bueno 1.04 Mo es amable

02. ¢En cudl de las siguientes expectativas de atencidn al cliente, considera que la empresa
sg encuentra débil o ha tenido problemas con usted?

2.01 Trato con respeto 2.02 Precios

2.03 Promociones 2.04 Honestidad con productos
2.05 otro (Especifigue) 2.06 Ninguna

2.07 Todas

i Por que?

03. Existe alguna promocion de ventas que alguna competencia de agua pura le estd ofreciendo?
3.01 51 3.02 NO
Cual?

04. :Como considera los precios de los productos en relacion a los de la competencia?
0401 Buenocs 403 Altos 405 Otros [especifigue)
04.02Regular 4.04 Bajos

05. ¢ Conoce el registro sanitario de los productos que comercializa la empresa?
5015l
5.02 NG

iGRACIAS POR SU ATENCION Y COLABORACION!

EPS: Josué Elisen LOpez Urizar, afo 2016
Licenciatura en Administracion de Empresas Centro Universitafio de Sur Ococidente CUNSUROC, USAC

» Diferenciacién de productos para comercializar

Implica definir los beneficios que se ofrecen en el producto, a través de los atributos

del producto como la calidad, caracteristicas y disefio. (Schroeder, et. al, 2011).
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Para mejorar la participacion de mercado, se debe identificar el producto como
exclusivo de la empresa, generar confianza y seguridad al consumidor, desarrollando

calidad en la manufactura y servicio en la entrega.

A través del reporte de ventas del producto lider (presentacion de agua pura en
garrafon), se medira las ventas y también, la percepcién del cliente, a traves de la boleta

de encuesta de satisfaccion.
Formulacion de la diferenciacion de productos para comercializar:

Se definira en el trabajo de calidad durante la manufactura, creando una produccion
de flujo en lotes de productos y presentando caracteristicas del producto estandarizadas

para generar confianza y seguridad al consumidor.

Manufactura de los productos por flujo en lotes
El proceso de manufactura para la preparacion de garrafones con agua, fardos de
bolsas con agua, fardos de bolsas con refrescos saborizados y paquetes de botellas con agua

pura deberd realizarse a través del flujo en lotes en un nivel de desempefio medio.

El flujo en lotes se caracteriza por la elaboracién del producto en lotes o paquetes.
Cada lote viaja en forma conjunta de una operacion o centro de trabajo a otro. Un centro de
trabajo es un grupo de maquinas o procesos similares que se usan para elaborar el producto.
(Schroeder, et. al, 2011).

Cada lote producido debe ordenarse y presentarse como una rotacion de primero en
entrar primero en salir (PEPS), con su respectiva fecha de produccién y vencimiento.

En cada lote o grupos pequefios de productos elaborados se debe supervisar el
proceso de manufactura para la presentacion de productos individuales, la Uniformidad
para que las unidades producidas cumplan las especificaciones esperadas, la Durabilidad
que permanezcan estables en condiciones naturales o forzadas, la Confiabilidad en los

productos con 100% de agua pura y que funcionen para los clientes en un periodo
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especifico. La calidad en el proceso de manufactura de los productos individuales y sus

caracteristicas de presentacion lograran una diferenciacion en la forma de comercializarlos.

Proceso de presentacion de productos individuales

Etiquetado y listo para
la venta (marca y
ordenamiento de

fechas de produccién

y vencimiento)

Atributos del producto
(agua 100%

Lavado y envasado Servicio de apoyo Diferenciacion del

(forma de recipentes)

(estéticaen la producto y servicio

purificada) entrega) para el cliente

La forma de los recipientes de garrafon es estdndar, sin embargo, se debe cuidar
para no deteriorarse. Se determinard una vida Util del recipiente a través de su uso y se
proyectard comprar una cantidad adecuada que mantenga el envase con estética. Se
proyecta la compra de 300 recipientes al costo de produccién para una vida Gtil de un afio.
Cada recipiente de garrafon tiene un costo de adquisicion promedio de Q 20.00

aproximado.

Estética en la entrega

Cada vehiculo que se utiliza para la entrega de los productos debe permanecer en
buen estado y limpio, asi también, la presentacion del colaborador que hace la entrega. Para
el vehiculo podria utilizarse un forro de duroplast en la parte de la carroceria a la medida
del vehiculo que se pueda lavar y sanitizar cada vez que se llene de productos, dando una
imagen esbelta de limpieza y calidad en el transporte. El producto puede transportarse por 7

Pickups y un camién.

El costo del forro para la carroceria de los vehiculos es de Q 300.00 y del Camion Q

500 aproximadamente.
» Posicionamiento del mercado meta

El segmento meta consiste en un conjunto de compradores que comparten
necesidades o caracteristicas comunes, al que la compafiia decide servir. (Kotler y
Armstrong, 1998).

En el posicionamiento del mercado se define el segmento de mercado, las
promociones del producto y la comunicacion efectiva a través de la publicidad, ubicando

la marca de la empresa en la mente del consumidor de tal modo que ocupe un lugar
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distintivo con el producto y el servicio y pueda cumplir el objetivo estratégico de
comercializacion de “crear relaciones con los clientes de compra y venta de productos con

un servicio de calidad que llega al mercado con un precio accesible”.

Definicion del segmento de mercado meta de comercializacion

Se define el segmento de mercado de la manera siguiente: familias jovenes y adultas
que valoran la calidad y el servicio en la presentacion de productos con agua purificada
para consumo humano o intermediarios de venta registrados como propietarios individuales
del municipio de Nuevo San Carlos, Retalhuleu, de acuerdo a las variables de segmentacion

aplicadas a la empresa (anexo 2).

Promociones del producto
A traves del método permisible se determinara el desarrollo de un presupuesto

promocional de ventas.

Promocion de ventas: se puede considerar entregar cupones canjeables por 10
fardos de bolsas con agua, como productos adicionales en cada trimestre, para los clientes
intermediarios, quienes adquieren los productos en cantidades considerables, y también se
puede establecer obsequiar en cada trimestre un fardo de bolsa con agua pura a las familias
que adquieren 3 garrafones con agua pura constantemente en cada visita que le hace el

vendedor en el area de influencia del municipio de Nuevo San Carlos, Retalhuleu.

El costo de fardo de bolsas con agua promedio es de Q 3.50. La cantidad de clientes
que se considerardan para la promocion seran de diez. Las familias particulares que se

consideraran para la promocion seran de veinticinco.

Comunicacion eficaz a través de la publicidad
Este concepto se rige con la integralidad de los canales de comunicacion
(publicidad, vendedores, productos y servicios) con la empresa con el fin de transmitir un

mensaje claro, uniforme y apremiante acerca de la organizacion y sus productos.

Se debe registrar las quejas u observaciones, y programar capacitaciones cada
semestre con el personal, para alinear la vision y mision de comercializacion con el trabajo

gue se estara realizando.
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Con el telemarketing, como una opcion de comunicacién directa para los

consumidores, se podré vender y recibir informacion a través de los teléfonos registrados.

Publicidad: se realizara una valla visible para que el comprador reciba y compare el
mensaje que se transmite para obtener un producto y servicio que generen confianza y
seguridad con la empresa y sea satisfecho en gran manera. Un costo de Q 900.00 por
trimestre, en una valla publicitaria de 3 x 2 metros en el centro urbano del municipio de

Nuevo San Carlos, Retalhuleu.

Figura No. 11 Valla Publicitaria propuesta

Fuente: Propuesta de autor. EPS junio 2016.
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Se elaboraran 2,000 volantes de comunicacion publicitaria para cada semestre, el

costo por millar es de Q 350.00.

Figura No. 12 Volante publicitario propuesto

Fuente: Propuesta de autor. EPS junio 2016
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Presupuesto para la estrategia de comercializacion

Dentro del método permisible, la gerencia determina el nivel que cree permitido por
la compafiia para el presupuesto que se llevard en el desarrollo de la estrategia de
comercializacion, considerando las variables en el precio del mercado por cada uno de las
descripciones del gasto, ya que el presupuesto esta sujeto a los ingresos de ventas. Se

propone el siguiente presupuesto de gastos para cada afio:

Cuadro No. 10 Presupuesto anual de gastos

Descripcién Cantidad y Costo proyectado Total
medida

Enmarcado de vision, mision y 3 cuadros Q 40.00 Q 120.00
organigrama
Boletas de supervision en ruta 4 cientos Q 25.00 Q 100.00
Recipientes de garrafones 300 unidades Q 20.00 Q 6,000.00
Duroplast para vehiculos 7 unidades Q 300.00 Q 2,100.00
Duroplast para el camién 1 unidad Q 500.00 Q 500.00
Valla publicitaria 3x2 metros 1 unidad Q 3,600.00 Q 3,600.00
Promocion de venta para 10 400 fardos Q 3.50 Q 1,400.00

intermediarios, en fardos de

bolsas con agua pura

Promocion de venta para 25 100 fardos Q 3.50 Q@ 350.00
familias particulares, en fardos

de bolsas con agua pura

Disefio de volantes de 4 millares Q 350.00 Q 1,400.00
comunicacion publicitaria
SUMA TOTAL Q 15,570.00

Fuente: Elaboracion propia. EPS junio 2016.

Se tendrd como base un gasto mensual en el presupuesto de venta de Q 1,297.5 con

el que se pretende obtener un incremento mensual del 25% de ventas.
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Evaluacion de la estrategia de comercializacion

La evaluacién es a través del punto de equilibrio en el mercado con la ecuacion
que relaciona la demanda y la oferta con el precio de mercado, determinando el crecimiento
de la misma. Para ello se debe llevar una estadistica de los productos ofrecidos y los
productos vendidos durante cada semana del mes a un determinado precio promedio. El
precio de equilibrio define la cantidad de equilibrio que indica que la cantidad demandada
es igual a la cantidad ofrecida. Se analizard ¢qué sucedera en el mercado si el precio es

diferente, es decir mayor o menor al de equilibrio? (Bassols, 2005).

Para el andlisis se utilizara la formula de correlacion, que muestra el grado en el que

se relacionan las variables de oferta y demanda con el precio.

Y,-Y;
X2—X1

Formula: Y —Y; = X -X)

Cuadro No. 11 Formato estadistico de productos vendidos

PURIFICADORA DE AGUA H20
Km. 185 ALDEA MORAZAN, NUEVO SAN CARLOS, RETALHULEU
ESTADISTICA DE PRODUCTOS VENDIDOS

MES:

ABRIL DEL 2016

SEMANA 1 I | SEMANA 2 | I SEMANA 3 | I SEMANA 4 |
O,

& S 5 o/s Ts s TYE /8 5/ T s TNE /5 /5T S5 TYE (& /s T s TYE /15 5/ Ts 55

RuTA & E [LfIFTITEEIE [TITYE TS [TISYTIET)E [TISYTIETNE /YIS YEETE S
4 & fos I I YIS I YIS )5 I I YIS [ I YIS )5 T P YII S
1 [eDGAR/cARLOS | 152] 165| 1| 2| s[| sael ao2[ 14 2 o[ | 350] 4o0s] 14| 2| 8| | s20[ a22[ 13[ 2 8[| a%0] 3es] 12 2| s
2 |cEFERINO/JOSE 78] 307 1| 1| a[| 264] 96| 12| 5| 17| | 2s5| 7e2| o 3| 8[| 248 e9s] S| 3| 10| | 276] 774 4| 7 13
3 [miTon 154] 106] 50| 3] || 320[ 204] 32 19| 4[| 300] 327 23| 13 8| | 410 205] 30 15| 8[| ass| 251 s2[ 21| o
4_|RUBELSI 110] 168 1| 6| of| 3e8] s43] 7| 13| 1| | 2s0] ssi| 4| 10| o | 37| sso| 7| 10 of | 37s] es| e 9 o
5 |[BAYRON 129] e8] o o s|| 100 227] 31 o 8[| 189 254 28] 4| 8| | 417 206] 30| o [ | aos| 221] 36| 6| 8
6 _|ALEJANDRO s 2s0] o 8 s 23] 722 16| 23] 8 25| 722 7] 24| 13 27] 700] 16| 21| 4 20 692] 14| 24 8
7 [roBiDIO 10 285 o 5[ 3 45| 820 1| 8] 10 29| 85| 1| 14| 14 a3 se0] o 6 o a3 837l 1| o o
8 |HELDER of o o o o of of o o o of o o o o of of o o o of o o o o
TOTALES [ 641 1349] 53] 25] 24| [1ee6] 3713[ 113] 79] 57| [1418[ 3839] 96] 70[ 59| [ 2040] 3770] 101] e6] 46| [ 2066 3758] 155] 78] 52|

Fuente: EPS 2016, Elaboracién propia
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Cuadro No. 12 Formato estadistico de productos ofertados

PURIFICADORA DE AGUA H20
Km. 185 ALDEA MORAZAN, NUEVO SAN CARLOS, RETALHULEU
ESTADISTICA DE OFERTA DE PRODUCTOS

MES: ABRIL DEL 2016

| SEMANA 1 I | SEMANA 2 | | SEMANA 3 | SEMANA 4 | | SEMANA 5 I

& ols T S5 TS 15 gl T o TYE 5 s T o TYE & /s T S5 TS & /s o S T

RuTA & F RIS T TE RIS TE IS e SET)E (IS GG T)E [ IEGE TS

P < 5 YIS YIFYx /CICII YIS JYx /CICII YIS 5 /C IS II YIS Y5 /<€ IT IJI YT
1 [epGAR/cARLOs | 175| 165 3| 4] 8[| 570 395] 17| 13[ 17| | 4e0] 41s| 23] 12[ 18| | 534] 426] 20| 8] 15| | ssi| 415 22 7] 18
2 [ceFeriNO/iOSE | 85| 3s5] 4] 6| 8[| 290 849 19| 12| 26[ [ 345| 815| 19| 10| 24[ [ 320] 835| 8] 8 17[| 294 885 15| 12[ 18
3 [miTon 164] 121 so| 3] 1| 400 325 2| 25| o | 4e9] 375] 23] 30[ 15| | 4e2] 315] 41| 32 12| 473] 315] 83| 26] 10
4 [RUBELSI 118] 170 5| 7] 2[| 4o0s] 610 16| 16 5| | 311] e30] 13| 15[ o | 412] 53] 10| 15[ o | 420 675 11| 19[ 0o
5 [BAYRON 166 80 4| 6] 5[] 150 24s] 37| 22 21]| 350 265] 33| 10[ 23] | 462] 235] 34| 16] 20 | 456] 255 42] 25 19
6 _|ALEJANDRO 10[ 2s5] 2] 15| o[[ 30] 745] 19[ 55| 22 23] o70] 20| 60[ 24 30 73s] 23] s1f 24 35| 725| 16] 55| 28
7 [roBiDIO 15| 285s] 2[ 8] 8[| 55| 830 6] 30 23 55| 820 6] 29[ 29 ss| se0] 6] 30] 30 55| sas| 6] 29| 30
8 [HELDER of o o o o of o o o o of o o o o of o o o o of o o o o
TOTALES [ 733[ 1431] 70[ 49] 41] [ 1901 3999] 116] 173 123| [ 2013] 4200] 137] 166] 133] [ 2275] 4059] 140] 160] 118 [ 2284] 4115] 195] 173[ 123

Fuente: EPS 2016 Elaboracién Propia

Punto de equilibrio de mercado

Se tomara de base la estadistica del mes registrado para el producto lider

“presentacion de agua pura en garrafon”

Semana Precio promedio (P) | Productos vendidos Productos ofertados
(Qu) (Qo)

Semana 2 Q 6.50 1,666 1,901

Semana 3 Q 7.50 1,418 2013

a) Datos de Demanda

X= Unidades vendidas (Qq)

Y= Precio de ventas

(P)

1666 6.50
1418 7.50
. Y, Y
Férmula:Y — Y, = Xz_xll X -X)
7.5-6.5
Datos Y — 6.5 =—>>_(X —1666 ) =R/ -248Y +3278 =X
1418-1666
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b) Datos de la Oferta

X= Unidades ofrecidas (Q.)

Y= Precio de ventas (P)

1901

6.50

2013 7.50
Formula: Y — v, = 2-2 (x — X
ormula: 1= %, ( 1)
Datos ¥ — 6.5 =-—>"°°_(x-1901 ) =R/
2013 -—-1901

112Y +1173=X

¢) lgualdad de ecuaciones

-248Y +3278 = 112Y + 1173-248(5.84)+ 3278= X

Datos -248Y-112Y =1173-3278

R/ Y=5.84

Datos -1448.32 + 3278= X

R/ X=1829.68

Gréfica No. 12 Punto de Equilibrio de Mercado

PRECIO
Quetzales
9
7.5
i)
[5.84, 1830
4.5
3
1.5
400 800 1200 1600 2000 2400
Curva de la demanda
Curva de la oferta

Q=CANTIDADES

Fuente: Elaboracion propia. EPS junio 2016.
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Se interpreta que el punto de equilibrio en el mercado es igual a un precio de Q 5.84

para la cantidad de producto de 1830 unidades de oferta y demanda.

Si el precio es mayor al precio de equilibrio, los productores estaran dispuestos a
ofrecer mayor cantidad, y existird un exceso de oferta en el mercado porque la cantidad que
desean vender es mayor a la cantidad que desean comprar los consumidores y esto presiona

a ir bajando el precio hasta llegar a su equilibrio.

Ahora si el precio en el mercado es menor al precio de equilibrio, los productores
estarian dispuestos a ofrecer una cantidad menor al de equilibrio mientras que los
consumidores desearian adquirir una cantidad mayor y habrd un exceso de demanda, que
presionara el precio al alza y aumentard la cantidad ofrecida y disminuird la cantidad

demandada hasta llegar al precio de equilibrio nuevamente.

Si la empresa vende 1,830 garrafones entonces el precio puede ser de Q 6.00
aproximadamente, pero si el precio se da a Q 8.00 obtendria ganancias; ahora si mantiene el
precio de Q 6.00 entonces tendria ganancia a partir de los 1,831 garrafones vendidos por lo
que la empresa tiene varias opciones en cuanto a colocar el precio si se mantiene la

demanda.

Actualmente el precio promedio de una unidad de garrafén con agua pura en el

mercado es de Q 8.00 en el municipio de Nuevo San Carlos, Retalhuleu.

88



CONCLUSIONES

01.

02.

03.

04.

05.

06.

07.

La mayoria de los vendedores muestran una actitud de servicio y el cliente percibe
la amabilidad de la organizacién. El servicio en ruta, se fortalece con la
concientizacion del vendedor en comportarse como un profesional de atencion al

cliente lo cual debe mantenerse.

De acuerdo a la investigacion de campo, las expectativas de los clientes en la
comercializacion se debe a que se mejore la calidad en los recipientes y empaques,
para mantener el agua purificada sin mal olor y sin sabor y también en promociones

de cupones de productos canjeables por compras constantes.

Gran parte de las personas consumidoras de los productos, manifiestan que la
competencia les ofrece promociones como descuentos por compras determinadas
que es un factor que debe fortalecer la empresa de Agua Pura H,O con sus clientes

como parte de la estrategia de comercializacion para el incremento de ventas.

Se determind que no hay suficiente comunicacion publicitaria que de a conocer los
productos y la calidad del servicio, asi también los precios que mantiene la empresa,

en el sistema de comercializacion.

La mayoria de los clientes prefiere el color azul en los materiales de empaque de los
productos asi también el color rojo como alternativas de innovaciones en la

presentacion de los mismos.

De acuerdo a la investigacion de campo, gran parte de las personas no conoce que la
empresa cuenta con un registro sanitario para cumplir con los requerimientos de
salud establecido y dar confianza en sus productos. El color azul puede utilizarse en

los medios publicitarios.

La politica en el manejo de precios es considerada en su mayoria por los clientes

como buenos aunque gran parte de ellos manifiesta que podrian ser mejores.
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08. Las actividades de docencia fortalecen el trabajo en equipo y cultivan un
pensamiento de mejora continua de forma personal y organizacional. Crear un
programa de capacitacion constante en la formacién de los colaboradores ayudara al

sistema de comercializacion en la percepcion de los clientes.
09. Las actividades de extensién demuestran que la participacion de la empresa con la

comunidad engrandece la relacion comercial y sensibiliza la actitud de colaborar

para otros, asi también proyecta una imagen de labor social.
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RECOMENDACIONES

01.

02.

03.

04.

05.

06.

07.

08.

09.

Generar una supervision de rutas eventual para garantizar la amabilidad hacia los
clientes y asi también capacitacion constante de servicio de atencién al cliente,

hacia la fuerza de ventas.

Fomentar la supervisién de los procesos de lavado y llenado de garrafones, botellas
con agua, y embolsado de agua, para generar una rotacion de productos con fecha

de caducidad, y evitar que un producto salga en mal estado de la empresa.

Establecer dentro de la estrategia de comercializacion las promociones de ventas en
entregas de productos por compras determinadas, publicidad que genere confianza
en los productos y una orientacion a la mision de comercializacion en donde todos
los colaboradores se enfoquen a hacer sus funciones encaminadas a satisfacer la

necesidad de los clientes.

Realizar una programacion publicitaria en el municipio de Nuevo San Carlos,
generando confianza a las personas y ademas motivando al consumo de sus
productos, implementando vallas publicitarias y volantes de informacion para lograr

una ventaja competitiva.

Realizar un lanzamiento de garrafones con tapadera roja y etiqueta de empaque azul

para un cambio de imagen periddica en el producto lider.

Comunicar a través de los vendedores la confianza de la purificacion de agua, con

un registro sanitario confiable, a través de volantes.

Mantener una elasticidad del precio en la demanda de los productos.

Crear una programacion de capacitacion al personal de la empresa con el enfoque
de servicio al cliente, calidad en los productos y servicios y optimizacion de
recursos.

Participar en actividades de responsabilidad social junto con la comunidad.
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ANEXOS
ANEXO 1

INVESTIGACION DE CAMPO PARA DIAGNOSTICO

INFORMACION DE CLIENTES DE LA EMPRESA PURIFICADORA DE AGUA H,0
SELECCIONADOS DEL DEPARTAMENTO DE RETALHULEU

Planteamiento

Los clientes forman parte esencial del crecimiento de la empresa por ello es importante conocer la
opinién que tienen y medir la satisfaccion que poseen en relacién a los productos y servicios adquiridos.
¢Cual es la opinién de satisfaccion que poseen los clientes localizados en el municipio de Nuevo San
Carlos, San Felipe y San Sebastian del departamento de Retalhuleu en relacion a la comercializacion de
productos de agua purificada y servicios que adquieren de la empresa Purificadora de Agua H,O?

Objetivos
General

Determinar la opinién de Satisfaccion de los clientes localizados en el municipio de Nuevo san
Carlos, San Felipe y San Sebastian del departamento de Retalhuleu en relacion a la comercializacién de
productos de agua purificada y servicios que adquieren de la empresa Purificadora de Agua H,O

Especificos

e ldentificar el Valor percibido de los clientes acerca de la empresa en la comercializacién de los
productos y servicios de agua purificada.

e Determinar la percepcion del agua purificada de los productos y la asignacién de los precios en los
mismos.

e ldentificar la satisfaccion de los clientes en el servicio que le prestan y las promociones que pueden
motivarlos.

Variables de Investigacion

A) Opinion de satisfaccion de los clientes del municipio de Nuevo San Carlos, San Felipe y San
Sebastian, del departamento de Retalhuleu.
B) Comercializacion de productos y servicios de la empresa Purificadora de Agua H,O

Definicién de Variables
Opiniodn de satisfaccion de los clientes:

Kotler y Armstrong (2003), la definen como el grado en que el desempefio percibido de un producto
concuerda con las expectativas del comprador.

Comercializacion de productos y servicios:

Kotler y Armstrong (2003), la definen como la idea de que los consumidores no compraran los
productos de la organizacion a menos que ésta realice una labor de ventay promocion.
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Definicion Operacional de las Variables

A) Opinidn de satisfaccion de los clientes:
a. Valor percibido
b. Calidad del producto
c. Precio del producto basado en el mercado
d. Manejo de objeciones

B) Comercializacion de productos y servicios:

a. Mercado de consumo
b. Canal de distribucion
c. Promocion de venta

Medicion de las variables

Cuadro de Medicion de Variables

Mercado

éPrecios Accesibles?

d. Manejo de objeciones

¢Atencion Personalizada?

Comercializacion
de productos de
Agua Purificada

a. Mercado de Consumo

¢Entregas?

b. Canal de Distribucion

¢Disponibilidad del producto?

¢. Promocion de Venta

¢Promocion de venta?

Los Clientes
identificados
enla Encuesta
distribucion
de Rutas

Variable Indicadores Forma de Medicion Respondentes |Instrumento| Tipo de Andlisis
a. Valor Percibido ¢éConfiable?
Opiniénde  |b, Calidad del Producto éNivel de Calidad?
Satisfaccion de
los Clientes |c. Precio del Producto basado en el

Enfoque
Integrado
Multimodal

Fuente: Elaboracion propia. Diagndstico Administrativo Empresa Purificadora de Agua H20 del 21-05-2015

Sujetos de investigacion

Los clientes que se tomaran en cuenta para la siguiente investigacion son las personas que tienen locales
como puntos de ventas (depositos, tiendas, abarroterias) y compran los productos para consumo familiar o
para vender a otras personas, localizados en el municipio de Nuevo San Carlos, San Felipe y San Sebastian

METODOLOGIA

del departamento de Retalhuleu. La caracteristica que posee es:

e Informacion importante de los servicios que la empresa ofrece a través de la adquisicion de sus

productos

e Percepcion de las compras del producto para consumo familiar o para vender en negocios

particulares.
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Técnica e instrumento para recopilar informacion:

La técnica a utilizar es la Encuesta y el instrumento estard formulado como un cuestionario directo
estructurado.

Asi mismo, se utilizaran preguntas de opcién maltiple, ya que se incluira un conjunto de alternativas
de donde el respondente debe escoger la mejor seglin sea su criterio.

Procedimiento
Se mencionan las actividades a realizar para llevar a cabo la investigacion:

10. Seleccion del enfoque para los instrumentos de recoleccion de datos:

El enfoque Integrado Multimodal se aplicara a la informacion obtenida de la encuesta para el analisis de
resultados.

11. Correccion de la boleta de los instrumentos:

Esta actividad se realizara pasando la boleta de encuesta a Profesionales de la Comisidn del Ejercicio
Profesional Supervisado de la Carrera de Administracion de Empresas para su correccion y aprobacion del
instrumento.

12. Impresion de las boletas de encuesta

13. Aplicacion definitiva de la encuesta:

Se llenarén las boletas de encuesta por medio del Estudiante de EPS y a través de la ruta de venta
asignada por el propietario de la empresa en los lugares seleccionados de localizacion de clientes, durante la
semana del 22 de junio del afio 2015 al 03 de julio del afio 2015 y la semana del 13 de julio al 31 de julio del
afio 2015

14. Limpiezay revision de datos obtenidos con los instrumentos
15. Representacion gréfica de los resultados obtenidos por los instrumentos

16. Analisis de los resultados:
Disefio Cuantitativo de la Muestra

Muestreo no probabilistico con fines especiales:
En este tipo de muestra no probabilistico se obtiene el No. de puntos de ventas registrados por los
Vendedores del municipio de Nuevo San Carlos, San Felipe y San Sebastian del departamento de Retalhuleu.

Y se selecciona la muestra de cada uno para formar el total a considerar.

“La poblacion de clientes que tienen puntos de ventas en el municipio de Nuevo San Carlos, departamento de
Retalhuleu es de 50. Segun registro de vendedores de la Purificadora de Agua H,0”

“La poblacion de clientes que tienen puntos de ventas en el municipio de San Felipe, departamento de
Retalhuleu es de 45. Segun registro de vendedores de la Purificadora de Agua H,O”
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“La poblacion de clientes que tienen puntos de ventas en el municipio de San Sebastian, departamento de
Retalhuleu es de 19. Segln registro de vendedores de la Purificadora de Agua H,0”

Célculo del tamarfio de la muestra

Tamafio de muestra cuando se conoce el tamafio de la poblacién

Zz*p*q*N

Férmula: n = FNDiza

Descripcion de variables:

Z= Nivel de confiabilidad E= Error muestral
p = Probabilidad de ocurrencia N= Tamafio de la poblacién
g = probabilidad de no ocurrencia n= Tamafio de la muestra

El nivel de confiabilidad a utilizar en esta muestra es del 95%, con un error muestral del 10%, aceptado por
este tipo de estudio. Por no haber trabajos anteriores sobre el tema se utilizara una probabilidad de ocurrencia
de 0.50

Muestra de clientes en el municipio de Nuevo San Carlos, Retalhuleu.
R/l 33clientes
Z=95%=1.96 p=0.5 g=0.5 E=10%=0.10 N=50 n=Tamafio de la muestra

(1.96)? x 0.5 x 0.5 * 50

- =33
1= 010)2(50 — 1) + (1.96)2 * 0.5 % 0.5

Muestra de clientes en el municipio de San Felipe, Retalhuleu.
R// 31clientes
Z=95%=1.96 p=05 =05 E=10%=0.10 N=45 n=tamafio de la muestra

(1.96)% * 0.5 * 0.5 * 45

= = 1
N = 010245 — 1) + (196)2+ 0505 >

Muestra de clientes en el municipio de San Sebastian, Retalhuleu.
R/l 16clientes
Z=95%=1.96 p=0.5 0¢=0.5 E=10%=0.10 N=19 n=tamafio de la muestra

(1.96)? x 0.5 0.5 * 19

- - 16
1= 010)2(19— 1) + (1.96)2 0.5+ 0.5

R// Para facilitar el trabajo se estaran realizando 80 boletas que es el total de muestra desglosada
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ANALISIS DE RESULTADOS
Gréfica No. 1

Género de los participantes

GENERO

50% H Masculino

.1 Femenino

Fuente: Investigacion de campo. Diagndstico Administrativo.

Los resultados muestran que no hay dominio de género por lo que ambos sexos forman parte de
los clientes y no hay discriminacion de ellos.

Gréfica No. 2

Percepcion de confianza en la comercializacién del producto

1% PERCEPCION DE CONFIANZA

M Excelente
H Bueno

M Regular
i Malo

Fuente: Investigacion de Campo. Diagnéstico Administrativo.

Los datos reflejan que la mayoria de clientes se sienten confiados con la comercializacién de
productos que tienen con la empresa, siendo un compromiso el mantener esa lealtad a ellos.
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Gréfica No. 3

Percepcion de la purificacién del agua

PERCEPCION DE PURIFICACION DEL AGUA

1%

H Excelente

B Bueno

k4 Regular

M otro (especifique):
No muy buena

Fuente: Investigacion de Campo. Diagnéstico Administrativo.

Con respecto a los resultados obtenidos, la mayor cantidad de personas que han consumido los
productos han percibido como bueno y excelente la purificacion del agua.

Gréfica No.4

Precios conformes y accesibles

PRECIOS ACCESIBLES DE
LOS PRODUCTOS

M Si
M No

Fuente: Investigacion de Campo. Diagnéstico Administrativo.

Con base a los datos obtenidos, la mayoria de las personas estan conformes con los precios de los
productos que consumen.
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Gréfica No.5

Problemas o situaciones desagradables con los productos o servicios.

PROBLEMAS O SITUACIONES
DESAGRADABLE

HSi: -Recipiente
doblado y mal olor. -
Falta de amabilidad.

H NO

Fuente: Investigacion de Campo. Diagnéstico Administrativo.

Es evidente que la mayoria de personas atendidas con los productos o servicios, no ha tenido
problemas con los mismos, sin embargo hay que considerar mantener recipientes en buen estado
y un trato cortés en todo momento.

Gréfica No. 6

Consideracién de la atencion o solucién a problemas desagradables en los productos o
servicios.

ATENCION O SOLUCION A PROBLEMAS O
0% 0% SITUACIONES DESAGRADABLES

’18% M Excelente
H Bueno

i Regular
H Malo

M Otro(especifique):

Fuente: Investigacion de Campo. Diagnéstico Administrativo.

El resultado que se obtuvo refleja que la mayoria de los clientes estan satisfechos en la atencion o
solucion a los problemas o situaciones desagradables, presentados en los productos o servicios
que han adquirido.
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Gréfica No.7

Abastecimiento inmediato de producto.

RAPIDEZ EN
EL ABASTECIMIENTO

M Si

1 No

Fuente: Investigacion de Campo. Diagnéstico Administrativo.

Con base a los datos recopilados en la investigacion, se observa que el abastecimiento de
producto a las personas que lo han solicitado, ha sido rapido, reflejando asi un interés por dar un
servicio inmediato.

Gréfica No.8

Rango de horarios de entrega

HORARIOS DE ENTREGA

M 8.1 De 08:00 a 10:00 Horas
M 8.2 De 10:01 a 12:00 Horas
ki 8.3 De 12:01 a 14:00 Horas
M 8.4 De 14:01 a 16:00 Horas

M 8.5 Otro (Especifique):

Fuente: Investigacion de Campo. Diagnéstico Administrativo.

Los datos reflejan que las personas prefieren que los visiten para entrega de productos en el rango
de horarios de 08:00 a 10:00 horas.
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Gréfica No. 9

Conocimiento de Promociones de Producto

2% CONOCIMIENTO DE
PROMOCIONES

M Si: Refrescos Gratis.

i No

Fuente: Investigacion de Campo. Diagnéstico Administrativo.

Conforme a los resultados, la mayoria de los clientes indica que no han conocido alguna
promocion de productos, reflejando asi, la falta de participacién de la empresa en ello.

Gréfica No. 10

Promociones que les gustaria participar

PROMOCIONES PARA PARTICIPAR

M Canjear 10 Envoltorios de
0,
21% productos iguales por 1 gratis

1%3%

H Cupones de descuentos en la
compra de producto

id Accesorio gratis por un buen
record en la compra de productos

H Otra (especifique): Regalar una
Caja de Producto

M Ninguna de las anteriores

Fuente: Investigacion de Campo. Diagnéstico Administrativo.

La Grafica refleja que la promocién que mas demanda tendria es “Cupones de descuentos en la
compra de productos” asi mismo es notable que Las personas estan interesadas en promociones
de “Canjear 10 envoltorios de productos iguales por 1 gratis” por lo que se concluye que podrian
ser parte de la estrategia de ventas.
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Gréfica No. 11

Productos que les gustaria que ofreciera la empresa

PRODUCTOS PARA OFRECER

H Hielo en presentacién de
bolsas de 5 Ibs.

H Botellas con Agua pura
saborizadas.

H Otros (Especifique): Bolsas
hidratantes mas grande

Fuente: Investigacion de Campo. Diagnéstico Administrativo.

Conforme a los datos obtenidos, el producto de “hielo en presentacién de bolsas de 5 Lbs. Es el
mas aceptado para que la empresa ofreciera como una nueva alternativa de innovacion.
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ANEXO No. 2

Variables de segmentacion aplicada a la empresa

GEOGRAFICAS

Region o pais: Municipio de Nuevo San Carlos, departamento de Retalhuleu, Guatemala.
Avreas del Aldeas: Montufar, Morazan, La Libertad, Versalles, Jerez.

municipio: Centro Urbano: calles y avenidas principales.

Clima: Calido

DEMOGRAFICAS

Edad:

Mayores de 18 afios y menores de 50 afios

Sexo: Masculino o femenino

Tamafio de la 1 -3, 3-5 personas 0 mas de 5 personas

familia:

Ingreso: De Q 500 a Q 1000 o mas de Q 1000.00

Ocupacion: Profesionales o técnicos, propietarios o empleados, agricultores, ama de
casa, desempleados.

Educacion: Bésico y diversificado.

Religion: Catolica o protestante.

Raza: Hispana, ladinos, mayas

PSICOGRAFIA

Clase social: Baja, media, alta y trabajadora.

Estilo de vida: Luchadores.

Personalidad:

Introvertida o extrovertida, compulsiva 0 ambiciosa.

CONDUCTUALES
Ocasiones: Regulares y especiales.
Beneficios: Calidad, servicio, precios, conveniencia.

Actitud hacia el

producto:

Entusiasta y positiva.

Fuente: Kotler, P. y Armstrong, G. (1998) Fundamentos de Mercadotecnia (42 ed.). México,
D.F.:Prentice-Hall Hispanoamericana, S. A.
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ANEXO No. 3

Guia No. 1 Observacion no estructurada sobre situacion actual de la empresa

UHIVERSDAD DE SAN CARLOE DE SUATENALA
CENTRO UNIVERSITARIC DIEL SUR CCCIDENTE [OUNSURICC)
ZIEROOC PROFESIONAL SUFERVISADD |ZFS)
ETAFA DE DIASHSETIOD ADRINISTRATIND
LICENCIATIUARS EN ADMINETEALION DE EMFRESAS]
GUIA Mo 1 “0BSERVACION NO ESTRUCTURADA®

TEMA: SITUACKIN ACTUAL DE LA EMPRESA

EMPRESS: PURIFICADORS OE AGUA H:O. DIRECCIGH: km 187 Cantdn Morazan, de Wunicipio de
Muevo 5an Carlos, del Departamento de Retalhulew, caming hacia Canton Montufar,

AREA ASPECTOS & DESERVAR
OBSERVABLE

# [Medidas d=| Terreno con pared

circundants

¢ Distribucicn d=
KETALACIOMNES planta

# Eguipa que
utilizain

# [Forma d= llegar al

Lugar

#  Servicios con los que
Cuerta.

# Pres=ntaciones que

hay
»  Actividad
PRODUCTOS principal
# [Forma de ingresarlos

# [Parconzlce

preparacicn
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ANEXO No. 4

Guia No. 1 Entrevista no estructurada sobre antecedentes, situacion actual y

perspectivas

Lot S AL Doh AN R D LA L

LML UM EHS T AR OFL SR O D N L RS L
el LD FHO e S LIRS L ST W Bl i 5

ElmEm OF Dol RS NIL O ADved i TS
LiEmNLIATLNASS CH ADMINGTRAC IS EWFEESAS

GUIA No 1 “ENTREWISTA MO ESTRUCTURADA 00N CARSCTER MO CIRECTTWO™

TEMLL: ANTECEDEMTES, SITUACHIN ACTULL ¥ PERSPECTIVASDE LA EMPRESA

EMPRESA: PURIMCADORA DF AGUA M0 DIRECCIOM: ke 1ET Camtdn Marszin, dal Mursges de
Blugwa San Carles, del Departzmnents de Aetalkuleu, carmene kaca Carmezn Marmtular
ENTREVISTADD: S5r. Juar Carizs Extrada Maldamads

Indeczcione=s: Responda abiertsments= 3 las sisulentes presustas

1. iCamo surgio laides de mmplementar una empresa de Purificacon de Agua

=

LR

iCuignes iniciaren cor i eepresa’

3. iCudl es el logotipo de la empresa?

4. sCudmtas rutss de ventas posee

%5 ifm gue buganes distribuyen fus productos?

B, iCuenta con instalaciomes progias, § cuantas wehaulex poseer ¥

sCamo define su empress actualmente?

=]

8 iCue eguipe uwiiliza en su Procesa de Purificacion®

8. iCuamtos trabajadores poses v &r que beyes se bazs para furciorar la empresa®

A0 0= productos venden y oual =5 50 producto estrellz?
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ANEXO No. 5

Instrumento de investigacion de campo para el diagndstico

UNIVERSIDAD DE SAN CARLDS DE GUATEMALA

CENTRO UNIVERSITAR|O DEL SUR OCCIDENTE CUNSUROC
MAZATENANGO, SUCHITEFEQUEZ

CARRERA: ADMINISTRACION DE EMPRESAS
DIAGNGSTICO ADMINISTRATIVO

EERCICIO PROFESIONAL SUPERVISADO

EMPRESA PURIFICADORA DE AGUA H,0

BOLETA DE ENCUESTA
PARA CLIENTES DE LA EMPRESA PURIFICADORA DE AGUA H;0 LOCALIZADOS EN EL
DEPARTAMENTO DE RETALHULEU

El Centro Universitario del Sureceidente (CUSUROC) y la carrera de Administracion de Empresas
por medio de la presente boleta, solicitamos su colaboracidn para contestar cada una de las
preguntas gue se presentan a continuacidn, las cuales proporcionardn informacion valiosa gue
permitird realizar un Diagndstico Administrativo a la empresa en mencidn la cual fue asignada
como Centro de Prictica del Ejercicio Profesional Supervisado (EPS) de la Carrera de
Administracidn de Empresas,

Indicaciones: Margue een una "X" en la opeidn de respuesta que considere acertada para cada
pregunta, especificando su respuesta en las preguntas que lo requieran.

01. Género

1.01 Masculing
1.02 Femenino

02, ¢{Cémo percibe la confianza de la empresa en su forma de comercializar sus productos
con usted?

02.01 Excelente
02,02 Bueng.
02.03 Regular
02.04 Malo

03. {Cémo ha percibido la Purificacidén del Agua de los productos que le ofrece la empresa?

03.01 Excelente

03.02 Bueno______
03.03 Regular

03.04 otro (especifique):

04. éEstdn los precios accesibles conforme a los productos y servicios que le presta la
empresa?

04,015
04.02 No
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05. ¢Ha tenido algin problema o situacidn desagradable con los productos o servicios que

06.

07.

08.

08.

11.

la empresa presta?

05.015i mencione cual:
05.02 No Pase a la pregunta No. 7

{Como considera la atencidn o solucién que le ha prestado la empresa al problema o
situacion desagradable mencionada anteriormente?

06.01 Excelente

06.02 Bueno

06.03 Regular

06.04 Malo

06.05 Otrojespecifique):

¢ Le han abastecido inmediatamente de producto cuando lo solicita?
07.015i
07.02 No

&En cudl de los rangos de horarios siguientes le gustaria que le visitaran para la entrega
de su producto?

08.01 De 08:00 a 10:00 Horas
08,02 De 10:01 a 12:00 Horas
08.03 De 12:01 a 14:00 Horas

08.04 De 14:01 a 16:00 Horas

08.05 Otro [Especifique);

i{Ha conocido alguna promocion de productos, que La empresa ha tenido disponible
para participar de ella?
09.015i mencione cudl:
09.02No__

. {En cudl de las sigulentes promociones de productos de la Empresa, le gustaria

participar?

10.01 Canjear 10 Envoltorios de productos iguales por 1 gratis

10.02 Cupones de descuentos en la compra de producto

10.03 Accesorio gratis por un buen record en la compra de productos
10.04 Otra (especifique);

10.05 Ninguna de las anteriores

éCudl de los siguientes Productos le gustaria gue ofreciera la empresa adicionalmente a
los que ya conoce?

11.01 Hielo en presentacion de bolsas de 5 Ibs.
11.02 Botellas con Agua pura saborizadas
11.03 Otros (Especifique):
GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO No. 6
Fotos de ingreso a la empresa Agua Pura H,0

Portén de Ingreso con el logotipo de la empresa.

Misidon enmarcada en cuadro en la oficina

Instalacion de la Planta Purificadora vista lateral.

Visiéon enmarcada en cuadro en la oficina
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ANEXOS No. 7

Fotos en la préactica del EPS




ANEXO No. 8

Carta de agradecimiento en actividades de extension “Fundacion Vida Plena”

Para personas con Sindrome de Down
y otras discapoacidades infelectuales

2 ,
Vida Plena
Retalhuleu

31 de marze de 2014

Epesista

Josué Eliseo Lopez Wrizar

Centre Universitario del Sur Cecidente
Universidad de Son Carles de Guatemala
Fresente

Respetable Josué:

Reciba un cordial saludo en nombre de Fundacién Vida Plena, desedndoles éxitos en sus
labores cotidionas.

Fundacién Vida Pleno es una institucidon MO LUCRATIVA, debidamente autorizoda segun
Acverdo Ministerial 249-2009, que tiene como fin mejorar lo calidod de vida de nifies,
jovenes y adultos con sindrome de Down y otras discapacidades intelectvales en Retathulew
a través de programas educatives de educacién especial y talleres vocacionales. MNuestro
objetive principal es desarrollar sus copacidades para lograr la mayer independencia
posible y que sean dtiles o la seciedad y los atendemes diariomente en horario de 7:30 a
12:30.

El motive de la presente es poro agradecerles su  wvaliose y gentil apoyo a nuestra
Fundacién por participar en las actividades de extensién de responsabilidod social junto
con la empresa Purificadora de Agua H2O, realizado el dia lunes 28 y jueves 31 de marzo
de 20156,

Por su apoyc estaremos eternomente agradecides, confiando en que el Sefior le bendiga
siempre y gracios por ser parte de nuestra labor.

Atentamente.

p ‘ﬂl“%
* & Furcucy, &
Lo ) F T g
] .I/ = E’ » "rfﬂf !
— E L %o"fhl“.
Celesting Balbina Lucas thumk Frn L

Coordinadora Administrativa
Fundacién Yida Plena
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ANEXO No. 9

Carta de agradecimiento por actividades de extension
“Instituto Nacional de Educaciéon Basica Aldea la Libertad”

INSTITUTO NACIONAL DE EDUCACION BASICA DE CANTON LA LIBERTAD,
NUEVO SAN CARLOS, RETALHULEU

De Manera atenta:

Manifiesta el agradecimiento al Epesista de Licenciatura en Administracion de Empresas Josué Eliseo
Lépez Urizar del Centro Universitario del Sur Occidente, Universidad de 5an Carlos de Guatemala,
por desarrollar la Actividad de Extensién con los Estudiantes del instituto al realizar Charlas de
conclentizacién para la formacién académica y empresarial, aplicando los temas de:

1. Uso Correcto de las Redes Sociales para comunicacién efectiva empresarial.
2. Administracidn de Valores Morales como formacidn empresarial y Acadeémica
3. Razones para no consumir Drogas y cuidar el Medio Ambiente.

Efectuado el dia Lunes 28 de marzo del 2016 en el horario de 09:30 a 11:30 horas en las instalaciones
del Instituto, con la colaboracién de Recipientes para el manejo adecuado de la Basura como un
acercamiento de la empresa Purificadora de Agua H; 0.

Atentamente,

PEM EN PEDAGOGIA
DIRECTOR
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ANEXO No. 10

Registro de visitas al centro de practica durante el diagndstico

REGISTRO DE VISITAS AL CENTRO DE PRACTICA DURANTE EL DIAGNOSTICO ADMIMISTRATIVO:

EMPRESA: Purificadora de Agua H;0

DIRECCION: Km. 187 Aldea Morazdn, Municipio de Nuevo San Carlos, Departamento de
Retalhuleu.

PROPIETARIO: Juan Carlos Escobar Maldonado

DIAY FECHA ACTIVIDAD REALIZADA HORARIO
Sabado 20-09-2014 Antecedentes y situacidén | 14:30 a 16:00 Hrs.
Actual de la empresa
Sdbado 04-10-2014 Macroentorno de la 14:30 a 16:00 Hrs.
empresa

Miércoles 15-10-2014 | Microentomo de la 14:30 a 16:00 Hrs.
empresa

Miércoles 22-10-2014 | Administracidn 14:30 a 16:00 Hrs.
Estratégica

Sdbado 08-11-2014 Estructura Organizacional | 14:30 a 16:00 Hrs.

Sabado 22-11-2014 Proceso de Purificacién 14:30 a 16:00 Hrs.

Sabado 13-12-2014 Talento Humano 14:30 a 16:00 Hrs.

Sibado 10-01-2015 Control Empresarial 14:30 a 16:00 Hrs.

ROLETAA PROCESADOAA
FIELOY BESROAS NO CARBORATAL

B-

TEL: MR i

Sébade 24-01-2015 Priorizacién de Problemas | 14:30 a 16:00 Hrs, | = }t PV Ba CARLDS RETALHU

]

EJERCICIO PROFESIOMNAL SUPERVISADO (EPS)
ESTUDIANTE: Josué Eliseo Lopez Urizar

Camné: 200512915

LICENCIATURA EN ADMIMISTRACION DE EMPRESAS.
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ANEXO No. 11

Acta de terminacion del trabajo de campo en el centro de practica

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS

Centro Llu‘vmh Suroccidente

CUNSUROC CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAL
Maratenangn, Suchitepéquer, EJERCICIO PROFESIONAL STTPERVISA DO FPS

ACTA NUMERO C GUION DOS GUION DOS MIL DIECISEIS (C-2-2016). in ¢
municipio de Nuevo San Carlos departamenio de_Retalhuleu consiituidos en Kilomein

ciento ochenta y siete. Aldea Morazan, empresa Purificadora de Apua H.0. siendo la
dieciséis horas con ¢inco minutos del dia veinticinco de mavo del afio dos mil dieciscis la
siguientes personas:_I ar Maldonado. Josué Fliseo Lopez Urizar, Sergic
David Lépez, para dejar constancia de lo siguiente: -

Primero: En cumplimiento al Normativo del Ejercicio Profesional Supervisado EPS. de I
Carrera de Administracion de Empresas del Centro Universitario de Suroccidentc
CUNSUROC. USAC; el estudiante: Josué Eliseo Lopez Urizar con cameé No. 20051291
FINALIZA en la presente fecha su TRABAJO DE CAMPO el cual lo desarroll er
Purificadora de Apgua H,O teniendo como tema final: Fortalecimiento del Sistema d:
| Comercializacién de Productos de la Empresa Purificadora de Agua HyQ ——-—--om-one -

Segundo: El estudiante realizd su trabajo de CAMPO del 09 de marzo del afio 2016 al 2!
de mayo del afio 2016 habiendo permanecido por un tiempo de: dos meses, con ocha hora:
minimas diarias. Que durante el tiempo de permanencia demostrd mucha puntualidad
responsabilidad y trabajo en beneficio de la institucidn.

Tercero: La Comisin del Ejercicio Profesional Supervisado EPS, agradece por I
oportunidad y colaboracion que le dieron al estudiante Josué Eliseo Lopez Urizar durant:
el tiempo que realizd su trabajo de campo.

Cuarta: No habiendo mds que hacer constar se da por terminada la presente en el mismo
lugar y fecha treinta minutos después de su inicio. Firmando de conformidad las personas

que intervenimos. Damos Fe.

PU‘“,CAD o - —_a

RUSTR Hio -

"Mrmuy‘“

ﬂ!-!m?,wmé" e i e e it
TELgp.m!E"U"IEEu ity ¢

Fi

e /
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ANEXO No. 12

Instrumento de la investigacion de campo

UNIVERSIDAD DE 3AN CARLOS DE GUATEMALA

CENTRO UNIVERSITARIO DE SUR OCCIDENTE CUNSUROC
MAZATEMAMNGO, SUCHITEPEQUET

CARRERA: ADMINISTRACION DE EMPRESAS

EJERCICIO PROFESIONAL SUPERVISADD

EMPRESA PURIFICADDRA DE AGUA Hx O

BOLETA DE ENCUESTA
PARA CLIENTES DE LA EMPRESA PURIFICADORA DE AGUA HxD LOCALIZADOS EM EL MUNICIPIO
DE NUEVD 54N CARLDS, DEPARTAMENTD DE RETALHULEU

El Centro Universitario del suroccidente (CUSUROC) v Iz carrera de Administracion de Empresas
por medic de la presents bolets, solicitamos su colaboracién para contestar cada wna de las
preguntas que & presentan a continuacion, las cuales proporcionaran informacion valicsa que
permitira realizar una investigacion de fortalecimiento zl sistema de comercializacidn de la
empresa en mencién la cual fue asignada como centro de Practica del Ejercicio Profesional
Supervizado [EPS).

Indicaciones: Margque con una “xX* en la opcion de respuesta gue considere acertada para cada
pregunta, especificando su respuesta en las preguntas gue lo reguisran.

0l. Género

1.01 Masculing
1.02 Femanino

02, ;Camao percibe la amabilidad de las personas gue le atienden con sus productas?
2.01 Excelente
2.02 Busno
2.03 Regular
2.04 n2 es amable

03, iEstan siendo atentos las personas con explicaries los productos que le ofrecen?

3.01 3l
.02 NO

04, :éEn cual de las siguientes expectativas de atencion al cliente, considera que la empresa
se encuentra débil?

4.01 Trato con respeto 4.02 Precios

403 Sonrise genuing _4.04 Promociongs

4.05 Saber Escuchar 4.06 Honestidad com productos
5.07 otro (Especifique) 5.08 Todas

£Por qué?
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05.

0B

o7.

1o

{Existe alguna promocion de ventas que la competencia le esta ofreciendo? Si responde
gue MO, pase a la pregunta Mo. 7

3.01 51
302 NOD

£En cual de las siguientes promociones de venta esta participando?

6.01 Cupdn Canjeable por compras

6.02 Entraga de Accesorios por materizl de empague de productos
6.03 Descuentos por compras determinadas

7.03 Reconocimientos de clientes estrellas

7.04 Otra (Especifigue]
7.05 Mingunza de las anterioras

éCual de los siguientes colores prefiere que contenga el empague de las bolsas con agua
pura, y el empague de los tapones de garrafones?

7.01 azul -

7.0Z Rojo

7.03 verds

F.04 Amarillo_____
.05 Otro (Especifigue]

iConsidera gue los productos gue se comercializan con Agua pura deban tener um
Registro Sanitario?

B.01 5l
B.OZ MO

iConoce el registro sanitario de los productos que comercializa la empresa?

2.01 51
2.02 NO

éComo considera los precios de los preductos en relacion a los de la competencia?
10.01 Buenas

10.0Z Regular

10.03 Altos

10.04 Bajos
10005 Otros (Especifigue)

GRACIAS POR 5U COLABORACION

116



ANEXO No. 13

Guia No. 1 Entrevista no estructurada para investigacion de campo

UNIVERSIDAD DE 5AN CARLOS DE GUATEMALA

CEMNTRO UNIVERSITARIO DE 5UR OCCIDENTE CUNSUROC
MAZATENANGOD, SUCHITEPEQUEZ

CARRERA: ADMINISTRACION DE EMPRESAS

EJERCICIO PROFESIONAL SUPERVISADD

EMPRESA PURIFICADDRA DE AGUA HxO

GUIA No.1 ENTREVISTA NO ESTRUCTURADA PARA INVESTIGACION DE CAMPO
PARA PROPIETARIOD DE LA EMPRESA

El Centro Universitaric del suroccidente [CUSUROC) y |z carrera de Administracion de Empresas por
medic de la presente bolets, solicitamcos su colaboracion pars contestar cada una de |as preguntas
gue s presentan 3 continuzcidn, las cuales proporcionzran informacion waliosa gque permitiré
realizar una investigacion de fortalecimiento al sistema de comercializacion de la empresa en
mencion |a cual fus asignada como Centro de Practica del Ejercicio Profesional Supervizado [EPS).

Indicaciones: Responda objetiva y abiertamente |as siguientes preguntas

0L

iConsidera que la vision y mision de la empresa esta acorde a las condiciones externas
actuales en la comercializacion de los productos? Si__ Mo por qué?

0z,

iComo esta definido el mercado Meta y los canales de distribucion?

03.

ila produccion de Fardos de Bolsas con agua y Garrafones con agua pura, tiene un control
estadistico para cero defectos? Si Mo por qué?

5.

o7.

iCcomo considera @ la competencia en relacidn a la publicidad que emplea y los precios
que manejan?

iExiste alguna promocion de ventas que desee implementar?

i Cuales son las ventajas que posee en &l mercado?

iConsidera realizar alguna campana de publicidad manejable para un ano y como seria?

®

éCual es el proceso de Entrega que tienen y como considera que se percibe el mismo?
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UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
CENTRO UNIVERSITARIO DE SUROCCIDENTE

Mazatenango, Suchitepéquez, 05 de Septiembre de 2016.

A: COMISION DEL EJERCICIO PROFESIONAL SUPERVISADO DE ADMINISTRACION DE
EMPRESAS (CEPSAE)
COORDINADOR: M. Sc. Alvaro Gutiérrez Gamboa

Respetuosamente:
Me dirijo desedndoles éxitos en la labor Profesional que desempeifian.

As{ mismo, solicito su colaboracién a efecto se me asigne fecha de evaluacién
individual para la defensa de mi informe Final del Ejercicio Profesional Supervisado (EPS),
realizado en el centro de préctica asignado, Empresa Purificadora de Agua H,0O ubicada en
Km 187, Aldea Morazan, del municipio de Nuevo San Carlos, departamento de Retathuleu,
como seguimiento al proceso normado del EPS.

Lo anterior, es derivado a que el informe final estd revisado por el Supervisor de
EPS asignado, Dr. Luis Gregorio San Juan y da el Visto Bueno del mismo.

Agradezco la atencién prestada a la solicitud, y adjunto cinco ejemplares del
informe, cordialmente,

Josué Elise¢ Lopez Urizar
Carné 200 2915

Teléfono 58253401

Vo.Bo. Luis Gregorlo St
Supervisor del EPS




Mazatenango, 17 de Noviembre de 2016.

M.Sc.
Bernardino Alfonso Hernéndez Escobar
Coordinador de Carrera Administracién de Empresas

CUNSUROC, Mazatenango, Such.
Apreciable Maestro:

Por este medio queremos hacer de su conocimiento que hemos tenido a bien verificar las
correcciones sugeridas al Informe Final del Ejercicio Profesional Supervisado del TAE: Josué
Eliseo Lépez Urizar, denominado “SISTEMA DE COMERCIALIZACION DE PRODUCTOS DE LA
EMPRESA: AGUA PURA H,0”, mismas que han sido realizadas a nuestra entera satisfaccién, en
virtud de lo cual solicitamos a usted sus buenos oficios para el trdmite final correspondiente al
proceso de graduacién del TAE en mencidn.

Sin nada més que agregar, quedamos de usted, atentamente.

c.c. Terna Evaluadora/ TAE/ CEPSAE

&
Koo,



BUSAC

TRICENTENARIA

S Universidad de San Carfos de Guabemala
Centro Universitario de Suroccidente ~CUNSUROC-
Mazatenango, Suchitepéquez

SRS

Ref. CD/01-17

Mazatenango, febrero 01 de 2017.

Dr.

Guillermo V. Tello Cano

Director

Centro Universitario de Suroccidente
Mazatenango, Suchitepéquez.

‘Respetable Director:

Atentamente me dirijo a usted, para informarle que habiéndose cumplido con lo estipulado
en el Articulo 64 del Normativo del Ejercicio Profesional Supervisado de la Carrera de
Administracion de Empresas, se recibié la carta correspondiente, en donde consta haberse
efectuado las correcciones indicadas por la terna evaluadora en la presentacion y defensa del
informe final titulado: “SISTEMA DE COMERCIALIZACION DE PRODUCTOS DE LA EMPRESA
AGUA PURA H,0”, que APRUEBA el informe final del T.A.E. JOSUE ELISEO LOPEZ URIZAR,
nimero de carné 201512915, CUI 1754 49473 1010 y se traslada a la Direccidn de este
Centro Universitario para la orden de impresion correspondiente.

Agradeciendo de antemano su fina atencién a la presente,

“ID Y ENSENAD A TODOS”

c.c. CEPSAE
Estudiante
Archivo



UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
CENTRO UNIVERSITARIO DEL SUR OCCIDENTE
MAZATENANGO, SUCHITEPEQUEZ
DIRECCION DEL CENTRO UNIVERSITARIO

CUNSUROC/USAC-1-01-2017

DIRECCION DEL CENTRO UNIVERSITARIO DEL SUROCCIDENTE,

Mazatenango, Suchitepéquez, el diez de febrero dos mil diecisiete

Encontrindose agregados al expediente los dictdmenes de la Terna Evaluadora y
Coordinador de Carrera, SE AUTORIZA LA IMPRESION DEL TRABAJO DE
GRADUACION: “SISTEMA DE COMERCIALIZACION DE PRODUCTOS DE LA
EMPRESA AGUA PURA H.0”, del estudiante: Josué Eliseo Lopez Urizar, carné No.

200512915 de la carrera Licenciatura en Administracién de Empresas.

“ID Y ENSENAD A TODOS”

Director




