.Q INFORME FINAL PRACTICA PROFESIONAL
a . LICENCIATURA EN ADMINISTRACION
Ingtituto
ministracion

‘‘‘‘‘‘ thad ce Clancios Econdamicas
Unisanidod Naciasat da Turuman 1

Trabajo de
campo.

Tema: Renovacion de la propuesta de
valor de empresa comercial con la
utilizacion de herramientas de “Service
design”y “customer experience”.

Gonzalo Mochon
DNI: 39.145.513



INFORME FINAL PRACTICA PROFESIONAL
LICENCIATURA EN ADMINISTRACION

Ingtituto de
Administracion

a 2

Indice:

Resumen - 27.

Introduccion - 28.

Presentacion de Remoar — 28.

Problema / oportunidad de mejora — 29.
Objetivos — 29.

Marco Tedrico — 30.

Metodologia — 31.

Preparacién de la empresa — Etapa 1 — 32.
Investigacion — Etapa 2 — 35.

Desarrollo de herramientas — etapa 3 — 56.
Conclusion y recomendaciones — 73.

Resumen:

El presente trabajo consiste en la implementacion de herramientas del disefio de
servicios y de la experiencia de usuario (o cliente) en los procesos vinculados a la
venta y a la prestacion de servicios de la empresa Remoar. Estas herramientas y
metodologias estan combinadas en todo momento con los conocimientos de
marketing y comercializacion que se adquirieron en el transcurso del cursado de la
carrera de Licenciatura en Administracion.

La empresa se dedica a la comercializacion de objetos decorativos, articulos de
regaleria y muebles, también tiene un sector industrial en el que fabrica algunos de
los muebles que luego seran comercializados y un sector encargado de prestar
servicios de asesoramiento y decoracion a sus clientes. REMOAR presenta una
clara estrategia de diferenciacién y segmentacion.

Este trabajo pretende mejorar y renovar la propuesta de valor de la empresa al
corregir y redisefiar los procesos vinculados a la comercializacién de sus productos
con la ayuda de herramientas del disefio de servicios y de la economia de la
experiencia.

El objetivo es mejorar la prestacion del servicio de decoracién, y mejorar los
servicios periféricos a los productos que comercializa Remoar.

El trabajo se realizd en etapas. En una primera etapa, se prepar6 a la empresa para
iniciar el transito de una planificacion estratégica teniendo en cuenta el
posicionamiento actual de la empresa y el deseado por la gerencia; La segunda
etapa consistio en realizar un relevamiento de los recursos y los procesos de la
empresa vinculados a la venta y a la prestacion de servicio (incluyendo a los
recursos y procesos de soporte), en conjunto se condujo una investigacion para
tomar conocimiento acerca de los clientes y trabajadores de la empresa. Por ultimo,
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en la tercera etapa se desarrollaron las herramientas del disefio de servicios que
permitieron volcar gran parte de la informacioén obtenida en la investigacion en
documentos de gran utlidad, que finalmente utilizamos para llegar a las
conclusiones y recomendaciones del proyecto. Este proyecto deja en manos de la
empresa y sus integrantes las herramientas y las recomendaciones para realizar la
implementacion.

Palabras clave: disefio de servicios, experiencia de cliente, diferenciacién,
propuesta de valor.

Introduccion:

En el mundo de las empresas, los productores y los grandes distribuidores toman
MAas importancia y se acercan mas a los consumidores finales, por lo tanto, aquellas
empresas que se dedican a revender o simplemente comercializar productos deben
renovarse y redefinir sus estrategias para sobrevivir y mantenerse competitivas. Por
otro lado, la comercializacion de servicios (puros 0 servicio en su parte mas
significativa) también es un sector que se encuentra en crecimiento y ha sido asi
en los ultimos afios.

Uno de los métodos que pueden adoptar las empresas que tienen como objeto la
comercializacion de productos no fabricados por ellos mismos, para reinventarse y
ofrecer una propuesta de valor atractiva, es valorizar los servicios que acompafian
a los productos que ofrecen.

Remoar es una empresa posicionada en el mercado tucumano como una
vendedora de muebles y objetos decorativos (a pesar de que cuenta con un sector
que fabrica alguno de los muebles que comercializa y también con otro sector que
se dedica a la decoracion y disefio de los espacios). Los directivos de la empresa
no desean posicionarse como disefiadores ya que es un mercado en el que no
desean competir porque los disefiadores, arquitectos y los estudios de disefio son
una parte importante de la clientela de la empresa. Sin embargo, si desean
potenciar y profesionalizar sus servicios como un valor agregado a los productos
que comercializa la empresa. En sintesis, la empresa desea mejorar y
profesionalizar el servicio que brinda, pero no como una unidad de negocio aparte
que genera ingresos por si misma, sino como un servicio periférico a los bienes que
comercializa la empresa.

Presentacion de Remoar:

Remoar es una empresa tucumana fundada en 1983 que se dedica desde entonces
a la venta de muebles, objetos, articulos decorativos, articulos del hogar y regaleria.
Hoy la empresa ademas de comercializar lo mencionado anteriormente, también
comercializa otros productos que son relevantes al momento de decorar o equipar
un espacio (casa, oficina, local comercial, etc.), por ejemplo, cortinas, articulos de
iluminacion, obras de arte, etc. Por otro lado, la empresa cuenta con un sector que
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fabrica muebles y tapiceria y con un sector que se dedica a brindar el servicio de
disefio y asesoramiento en decoracion de los espacios interiores y exteriores.

Remoar es una empresa unipersonal que tiene como Unico propietario a uno de sus
fundadores, Rafael Enrigue Mochon, quien conforma las primeras tres siglas del
nombre de la empresa. En la actualidad, la empresa cuenta con menos de 20
trabajadores en planta permanente, distribuidos en 2 sucursales y una casa central
ubicadas estratégicamente para brindar mayor accesibilidad a los clientes de las
zonas mas pobladas de la provincia (Yerba Buena y San Miguel de Tucuman). La
casa central (donde se encuentran el salén de venta mas grande, depdésitos, la
administracion, y un pequefio taller) se encuentra ubicada en Avenida Belgrano
1953, la sucursal del centro tucumano se encuentra en la calle San Juan 601
(esquina mufiecas) y la sucursal de Yerba Buena se encuentra sobre la avenida
principal Av. Aconquija 1455.

La empresa percibié que ante determinadas situaciones externas, algunas de sus
fuentes de clientes, ventas e ingresos se vieron disminuidas (Por ejemplo, las listas
de casamiento afio a afio van disminuyendo en el porcentaje total de los ingresos
de Remoar, esto se considera que se debe a que cada vez mas las personas
tienden a casarse menos, o casarse después de haber convivido un tiempo, por lo
tanto, cuando se casan ya tienen sus casas amobladas y decoradas. Otro motivo
es que abrieron muchos locales de decoracion, muebles o iluminacion, y por lo tanto
el mercado de Tucuman se repartié un poco mas. También grandes cadenas de
supermercados se instalaron en la provincia y tomaron el mercado de algunas
categorias de productos como bazar y adornos navidefios, dejando a Remoar
Gnicamente la opcion de vender articulos de lujo, que no comercializa un
supermercado, en estas categorias). Por lo tanto, la empresa busca fortalecer su
propuesta de valor y otorgar un mayor valor agregado a los productos que
comercializa.

Problema / oportunidad de mejora:

La problematica que se plantea en este trabajo para la empresa es la pérdida de
competitividad de las empresas comerciales frente a los productores que venden
su mercaderia directamente a los consumidores finales y frente a los grandes
distribuidores como cadenas de supermercados o creadores de mercado como
MercadoLibre.

Sin embargo, se considera mas adecuado plantear este problema como una
oportunidad de mejora, ya que la empresa tiene la oportunidad de renovar y
fortalecer su propuesta de valor, dando mayor importancia a los servicios periféricos
al producto y otorgando asi un mayor valor agregado al cliente. De esta manera la
empresa no solo se diferenciaria de sus proveedores y de los grandes
distribuidores, sino que también se diferenciaria de sus competidores directos.
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El presente trabajo se plantea como objetivo general renovar la propuesta de valor
de la empresa, fortaleciendo los servicios periféricos al producto y al sector que
brinda servicio de asesoramiento en disefio y decoracién. Esto se realizara con la

ayuda de métodos y herramientas del disefio de servicio y de la economia de la
experiencia.

Los objetivos especificos de este trabajo son:

- Comprender y conocer las herramientas del disefio de servicios.

- Relevar la empresa y sus recursos en distintas etapas para comprender
detalladamente sus procesos.

- Realizar aportes significativos a la planeacién estratégica de la empresa,
para ayudarla a abandonar su constante estrategia emergente, buscando obtener
una planificacién a mediano y largo plazo con objetivos claros y alcanzables.

- Brindar a la empresa informacién util para la toma de decisiones y para el
sistema de marketing.

- Obtener pequefios resultados previos antes de la presentaciéon de una
propuesta final y definitiva de herramientas y recomendaciones.

- Finalmente otorgar a la empresa las herramientas de service design
pertinentes para que la misma pueda implementarlas.

Marco teodrico:

El service design se relaciona con el marketing, con el disefio, y con la user
experience. Se presentaran algunas de las definiciones de service design que este
trabajo considera apropiadas:

“el disefio del servicio se trata de hacer que el servicio que usted brinda sea Uutil,
utilizable, eficiente, efectivo y deseable” — UK design council, 2010.

“El disefio del servicio tiene como objetivo garantizar que las interfaces de servicio
sean Utiles, utilizables y deseables desde el punto de vista del cliente, y efectivas,
eficientes y distintivas desde el punto de vista del proveedor.” — Birgit Mager, 2009.
“el disefio de servicios es una forma holistica para que una empresa obtenga un
comprensivo entendimiento empatico de las necesidades de los clientes” — Frontier
service design, 2010.

“Es una forma creativa y practica de mejorar los servicios existentes e innovar otros
nuevos.” — Live/work, 2010.

En sintesis, “El disefio de servicios es un enfoque creativo, practico y holistico que
sirve para mejorar un servicio y hacerlo util, usable, eficiente, efectivo y deseable,
tanto para los prestadores como para los usuarios del servicio. También brinda un
entendimiento empatico y comprensivo de las necesidades de los clientes.”

Por udltimo, se presenta esta declaracion, que hace referencia a la diferenciacion
por el uso del disefio de servicios:

“Cuando tienes dos cafeterias una al lado de la otra, y cada una vende exactamente
el mismo café al mismo precio, el disefio del servicio es lo que te hace entrar en
una y no en la otra.” — 31 Volts Service Design, 2008.
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Esta declaracion es representativa de lo que este trabajo persigue, diferenciar los
servicios que ofrece la empresa REMOAR.

Se entiende usualmente, que cuando una empresa comercializa su producto,
ademas esta comercializando un paquete de servicios que envuelven a este
producto. Carolina Coppoli es head of Design Services para Hispanic South
America en Accenture Interactive; Liliana Orjuela y Virginia Alvarez Roldan son
Service Design Specialists y son parte del equipo que trabaja con ella en Accenture.
En una charla abierta sobre service design en Argentina, estas tres especialistas
acordaron que “las empresas piensan en los servicios como transacciones y no
como ofertas de valor’ y también que “piensan primero en el producto, agotando
todos los recursos en esa instancia, y sélo consideran el servicio al final”. Este
trabajo se propone tratar al producto y al paquete de servicios que este incluye
como un todo, para asi vender no solo articulos de decoracion, muebleria y un
servicio de asesoramiento, sino para vender una experiencia de cliente que
concluya con la maxima satisfaccion posible, tanto para el usuario como para el
prestador del servicio.

Metodologia.

Este trabajo se aborda desde un enfoque cualitativo con un disefio Investigacion-
Accion, el mismo permite conocer y resolver una problematica especifica.
Utilizando este disefio, el trabajo se propone transformar la realidad econémica,
administrativa, social, etc. de la empresa, y lograr que las personas tomen
conciencia de su papel en el proceso de transformacién. Este trabajo requiere e
implica la total colaboracion de los participantes en la deteccidén de necesidades, el
involucramiento con la estructura a modificar, los procesos a mejorar, las practicas
gue requieren cambiarse y la implementacion de los resultados del estudio.

El trabajo aborda este disefio con una visién deliberativa, en la que se presta
atencion sobre todo a la interpretacion humana, la comunicacioén interactiva y la
negociacion.

Se utiliza un disefio basico de investigacién-accion practico, centrado en el
aprendizaje y desarrollo de los participantes y con un liderazgo compartido entre el
investigador y varios miembros de la empresa.

El trabajo utiliza las siguientes herramientas:

° Entrevistas y encuestas a trabajadores y directivos de la empresa.

) Entrevistas abiertas en profundidad a clientes de todo tipo de la empresa.
Algunas entrevistas fueron contextuales. Se aplicé metodologia de Jobs to be
done con técnicas del disefio de servicios y la economia de la experiencia como
“los 5 por qué”.

° User - Buyer Personas.

Customer Journey Maps. (Mapas de recorrido del cliente)

Expectation Maps. (Mapas de expectativas)

Service Blueprints. (Planos de servicio).



&

1 ¢4

INFORME FINAL PRACTICA PROFESIONAL
LICENCIATURA EN ADMINISTRACION

Ingtituto de
Administracion

. 1 ' 7
Las ultimas cuatro herramientas mencionadas son propias del service design y
junto con las recomendaciones, configuran un entregable valioso para la empresa.

La metodologia para cumplir los objetivos que este trabajo sigue consiste en los
siguientes pasos (o fases):

1. Recopilacion y estudio de la bibliografia (se retornara a este paso cada vez
que sea necesario durante el proyecto).

2. Presentacion del proyecto a los directivos de la empresa. Aprobacion y
correccion.

3. Relevamiento de toda la empresa a grandes rasgos, y relevamiento en
profundidad de toda el &rea de ventas (vendedores y decoradores de la empresa)
junto con las areas mas relacionadas y aquellas que brindan soporte a los
vendedores.

4, Realizacion de entrevistas de experiencia a vendedores, decoradores y
directivos.

5. Realizacion de encuestas a todo el personal de la empresa para buscar
aportes que puedan contribuir al proyecto.

6. Realizacion de entrevistas a clientes de todas las modalidades de venta de
la empresa (decoradores externos, clientes de regaleria, clientes asesorados en
salon y clientes que contratan el servicio de decoracion).

7. Relevamiento de los procesos de la empresa al inicio del proyecto y de sus
recursos disponibles.

8. Disefio de los nuevos procesos recomendados con la ayuda de herramientas
del disefio de servicio y de conceptos de la economia de la experiencia.

9. Entrega de las herramientas disefiadas a la empresa, para que la misma
pueda dar inicio a su aplicacion. (durante el transcurso del trabajo se corrigieron
algunos aspectos de los procesos de la empresa, por lo que se realizé una parte
de la implementacion).

Preparacion de la empresa - Etapa 1

Este trabajo comenzd por una etapa de preparacion de la empresa Remoar para
introducirse en un proceso de cambio y colaboracién con objetivos definidos a
futuro. Esta etapa fue necesaria ya que la empresa estaba guiada por una
estrategia emergente en la mayor parte de sus cursos de accién. Remoar carecia
de una planificacién y de objetivos a largo plazo en el momento en el que se inicia
este proyecto, por lo tanto, presentar un proyecto que se concibe para ser realizado
en el largo plazo por su complejidad a una empresa que esta acostumbrada a no
planificar ni visualizar a un futuro lejano, habria sido condenar la participacion y
colaboracion de los integrantes en el proyecto, y por lo tanto condenar el proyecto
en si.

Es por esto que se realiza esta pequefia etapa que tiene como objetivo disminuir la
resistencia al cambio de las personas que integran a la empresa.
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Presentacion del proyecto a los directivos

Se llevo a cabo una reunién de directorio en la que participaron el gerente general
y el propietario de la empresa, en esta reunion se realizO una exposicion y
presentacion del proyecto, sus objetivos, su razén de ser, los requerimientos que el
mismo iba a tener y los posibles beneficios que podria brindar a la empresa. En
dicha reunion se discutié sobre distintos aspectos del proyecto para ajustarlo a la
realidad de la empresa, teniendo en cuenta los recursos humanos y econémicos
disponibles (desde el punto de vista del gerente y del propietario).

En la primera etapa se acordo con el propietario de la empresa y con el gerente
comunicar a cada uno de los trabajadores de la empresa los objetivos del proyecto
gue se buscaba llevar a cabo, con el objetivo de solicitar su apoyo y colaboracion.
Esto fue de ayuda ya que durante el proceso se realizaron entrevistas, encuestas
y se les solicit6 a los trabajadores que realicen aportes (criticas y sugerencias a las
propuestas); y sobre todo sera crucial contar con el apoyo de las personas que
trabajan en la organizacion al momento de realizar implementaciones.

Alcance de servicio de decoracién

En posteriores reuniones con el directorio de la empresa definimos el alcance que
queriamos darle a los servicios de la empresa, entonces se decidié que el servicio
de decoracion a domicilio y asesoramiento se mantendran como un valor agregado
a los productos que vende la empresa, aunque se realizardn esfuerzos para
perfeccionar y profesionalizar dicho servicio. Se definid que dicho servicio no se
prestara separado de la compra de articulos en los locales, aunque surgié durante
el transcurso de este trabajo la idea y posibilidad de prestar el servicio como un
valor agregado a la compra de bienes, pero cobrando un precio adicional para
obtener un servicio premium.

Actualmente el servicio de decoracion se ofrece y se cobra por adelantado un monto
de $10.000 (un monto relativamente pequefio a comparacion de lo que se suele
invertir en la decoracién de un ambiente, para dar un ejemplo a dia de hoy un sofa
de oferta cuesta $58.000), dicho monto tiene como objetivo evitar que los
decoradores visiten ambientes de personas que no tienen realmente la intencion
de realizar sus decoraciones y amueblamientos con la empresa. Luego este monto
de diez mil pesos se descuenta del total de su compra, de ese modo el cliente paga
anicamente por los articulos que adquiere y el servicio pasa a ser un beneficio para
el cliente por adquirir los bienes para sus espacios en Remoar. Los diez mil pesos
se pagan en concepto de asesoramiento en decoracién de espacios con productos
de Remoar e incluyen la cantidad de comunicaciones y visitas a domicilio que sean
necesarias para que el decorador y el cliente queden satisfechos.

Verbalizaciéon de mision, vision y valores

Se desarrolld el siguiente documento que se publicO y se compartid con las
personas que trabajan con la empresa con el fin de unificar esfuerzos para poder
cumplir los objetivos que la empresa proponga y de transparentar la direccion en la
gue Remoar desea ir:
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Mision

Brindar productos de excelente calidad, acompafiados de un servicio de asesoria 'y
decoracién personalizado orientado a cuidar el patrimonio de nuestros clientes, con
ética, profesionalismo y siempre teniendo en cuenta los gustos y preferencias del
cliente.

Buscamos entregar a nuestros clientes un servicio personalizado e integral, con
estética y disefios de vanguardia. Siempre persiguiendo con nuestro trabajo a la
satisfaccion maxima del cliente en la compra de articulos y muebles, en la
decoracién de espacios y en el asesoramiento.

Por altimo, queremos llevar a todos los espacios funcionalidad, estética y confort,
adecuados a los distintos ambientes en los que las personas viven, trabajan y se
relacionan.

Vision
Ser la mejor alternativa para quienes buscan el asesoramiento y acompafiamiento
de profesionales en el disefio de interiores y exteriores, desde una relacion cercana
y resolutiva, ofreciendo las propuestas mas innovadoras con articulos de la mejor
calidad.

Estar formados por un equipo de personas comprometidas, apasionadas y
sensibles a las necesidades de nuestros clientes.

Personas: ser un lugar para trabajar donde las personas se sientan motivadas a
crecer y ser las mejores.

Oferta: Dar al mundo una amplia variedad de muebles y objetos decorativos de
excelente calidad, que anticipen y satisfagan los deseos y necesidades de los
clientes.

Socios comerciales: alimentar una red exitosa de clientes y proveedores; juntos
creamos valor mutuo y duradero para nuestra sociedad.

Planeta: Ser ciudadanos ética y socialmente responsables, aportando, desde
nuestro lugar, para crear y apoyar a una comunidad sostenible y sustentable.

Valores

Calidad: Estamos comprometidos con aportar disefios y productos de primera
calidad buscando un valor agregado para los espacios e inmuebles de nuestros
clientes.

Pasion: Comprometidos desde la mente y desde el corazdn con nuestro trabajo y
nuestros objetivos.

Confianza: Somos una empresa con muchos afios de experiencia en el mercado
y con una trayectoria reconocida. Tenemos un enorme sentido de compromiso y
gratitud con aquellas personas que nos eligen y confian en nosotros.
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Orientacidn al cliente: Centramos nuestro esfuerzo en la satisfaccion del cliente,
aportando soluciones competitivas y de calidad. Todo nuestro trabajo, cada proceso
y cada decision tiene como objetivo ultimo la maxima satisfaccion posible de
nuestro cliente.

Conducta ética: actuamos con profesionalidad, integridad moral, lealtad y respeto
a las personas.

¢, Quiénes somos?

Somos Remoar, una empresa Tucumana fundada en 1983, y desde entonces nos
dedicamos a la venta de objetos, muebles y articulos de decoracién. Estamos
formados por un staff de profesionales, pero mas importante aun, por un equipo de
excelentes personas.

Actualmente contamos con 3 locales en la provincia de Tucuman, con presencia
virtual en redes y también con una pagina web.

Nuestros disefios van mas alla de una tendencia, buscamos que nos permitas ser
parte de tu vida. Creamos nuestros disefios pensando en satisfacer todas tus
necesidades de estética y funcionalidad, nuestros disefios son totalmente
personalizados para que te sientas identificado en tus espacios.

¢,Qué hacemos?

Nos dedicamos a la venta de muebles, objetos decorativos, tapiceria y muebles a
medida, géneros (telas, cueros, panas, eco cueros, etc.), cortinas, toldos,
iluminacion de disefio, vajilla, cristaleria, cubiertos, bazar de alta calidad y obras de
arte (obras, cuadros de artistas, cuadros personalizados, etc.).

También brindamos un servicio de decoracion y asesoramiento personalizado para
tus diferentes espacios (casa, departamento, oficina, local comercial, hoteles, bares
o restaurantes, etc.). Por ultimo, brindamos el servicio para que hagas tu lista de
casamiento con nosotros y recibas tus regalos sofiados (lista retenida o abierta).

Investigacion - Etapa 2

Durante esta segunda etapa se relevaron los procesos y recursos de la empresa,
se realizo6 recopilacion, lectura y aplicacion de bibliografia, se realizaron entrevistas
a integrantes de la empresa, se realizaron encuestas a trabajadores, se realizaron
entrevistas a clientes y se procesaron todos los datos cualitativos adquiridos.

Entrevistas de experiencia:

En primera instancia se realizaron entrevistas abiertas en profundidad a los
trabajadores de la empresa vinculados con el area de ventas y al propietario de la
empresa (quien se desempefia como decorador y vendedor de la empresa) para
comprender los procesos de ventas, sus puntos fuertes y sus puntos de conflicto.
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En dichas entrevistas se les pedia a los entrevistados que describan los procesos
de venta de la empresa. También se les pidi6 que observen qué falencias o
aspectos a mejorar tiene el proceso y que hagan recomendaciones.

Luego se categorizaron y se procesaron los datos, y finalmente se elaboro el
siguiente informe basado en las entrevistas:

Procesamiento de datos de entrevistas
Entrevistas realizadas a los trabajadores encargados de la venta y decoracion de la empresa
REMOAR.

Entrevista Noelia (Vendedora con orientacion al disefio, casa central).

Fallas en el proceso o aspectos a mejorar:

- Con el objetivo de concretar una venta, cuando un cliente manifiesta que un
producto es demasiado costoso para él, el vendedor tiende a decir que las
caracteristicas de un producto que es mas econdmico son mejores de lo que
realmente son. Esta informacion falsa que es suministrada al cliente, con el objetivo
de cerrar una venta al reducir la brecha de calidades entre un producto econémico
y otro mas costoso, puede tener un efecto negativo en la credibilidad y la reputacién
de la empresa.

- Se brinda una mala atencion a los clientes en las sucursales de Yerba Buena
y en El centro de San Miguel de Tucuman. (Falta de capacitacion de los vendedores
en disefio, y desinformacién sobre la empresa).

- Dificultad para capacitar vendedores en Yerba Buena y en sucursal Centro.

Recomendaciones:
- Sinceridad total con los argumentos de venta.

Observaciones del investigador:

- No hay un proceso estandarizado de atencion para todos los clientes.
Cuando un cliente llega los vendedores observan y si el cliente demuestra interés,
se lo interviene.

- Falta de una etapa en la que se comenta al cliente los servicios y productos
que ofrece la empresa.

Entrevista a Silvana (Vendedora, arquitecta, y decoradora a domicilio. Trabaja
en casa central).

Fallas en el proceso o aspectos a mejorar:

- No ofrecemos un servicio de postventa (apreciacion subjetiva). Ni siquiera
un cuestionario al finalizar el proceso para tener retroalimentacion de la calidad del
servicio.

- El vendedor no hace ningun tipo de seguimiento a su cliente, y considera
gue su unica funcion es vender y esta concluye una vez que el cliente pago y se
entrego la mercaderia.

- No hay stock online actualizado.
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Recomendaciones:

- Averiguar la urgencia que tiene el cliente en su compra antes de planificar
decoracién. Para asi saber de qué recursos disponemos para adecuarnos a los
tiempos de nuestros clientes.

- Al cliente se le tiene que decir la verdad, los argumentos de venta engafiosos
provocan pérdida de reputacidn de la empresa y la marca.

- Traer mercaderia Unicamente de la mejor calidad ya que esto nos identifica.
- Revisar precios y comparar constantemente con la competencia.

Observaciones del investigador:

- Implementar un cuestionario estructurado a los clientes que, luego de haber
visto propuesta de decoracidbn o presupuesto, deciden no continuar con la
decoracion. Incluso se podria implementar cuestionarios y estrategias de retencion
para cualquier cliente que abandone el proceso de decoracion en cualquier etapa.
- Se deberia poder hacer consultas al sistema sobre el estado de los pedidos
para poder realizar un mejor seguimiento a los clientes.

Entrevista a Deborah (vendedora de salén)

Fallas en el proceso o aspectos a mejorar:

- Cuando el cliente quiere entrega inmediata se ofrece lo que hay en el local y
en los otros locales, esto genera que debamos preguntar en el momento que hay
disponible en los otros locales. Al no tener un sistema de stock actualizado
dependemos de que los compafieros estén desocupados para atendernos. Esto
produce demoras e inconvenientes en el proceso de venta.

- Las computadoras son lentas, es necesario tener un stock actualizado y agil
de los productos categoria A.

- No se realiza un chequeo del cliente posterior a la entrega, pero a veces las
clientas se comunican.

Recomendaciones:

- Los chicos de depdsito tienen que ayudar y deben conocer la mercaderia.

- Tenemos que informar las formas de pagos y las promociones, no esperar a
que el cliente pregunte. Tenemos bajas tasas de interés.

- Algunos clientes no estan conformes con el pago anticipado de los
productos. Recomendo poner un descuento para la sefia. (Deborah se refiere a que
cuando un cliente solicita un producto hecho a medida, que se debe fabricar, o un
producto por catadlogo que no se encuentra en el stock disponible, el cliente debe
dejar una sefia para encargar y congelar el precio del producto. Deborah
recomienda que a los clientes que dejen la sefia se les realice un descuento en el
precio final. Esto es complicado ya que la sefia sirve a la empresa para comprar la
mercaderia y poder congelar los precios que son muy variables en el contexto
inflacionario del pais).

Observaciones del investigador:

- Hace falta una introduccion estandarizada al cliente, para informarle de los
servicios que brinda Remoar y los productos que vende que podrian serle de
utilidad. La empresa requiere meétodos de atencion al cliente unificados, sin
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robotizar al trabajador, Remoar deberia tener bases para la atencion al cliente.
Estas bases pueden incluir desde preguntas de indagacion hasta un discurso breve
en el que se le comenta al cliente sobre los productos, servicios, y medios de pago
que tiene la empresa.

Entrevista a Rafael (Propietario, vendedor de salén y decorador a domicilio).
Observaciones del entrevistado:
- Falta capacitacion en venta de cortinas.

Fallas en el proceso o aspectos a mejorar:

- Se debe dejar en claro en qué momento se ofrece el servicio de decoracién
y como se lo ofrece (Rafael considera que no se debe ofrecer el servicio de
decoracion a cualquiera y en cualquier momento).

Recomendaciones:

- Deberiamos ofrecer y preguntar mas al cliente (genera oportunidades de
venta y demuestra interés por parte de la empresa).

- Brindar servicios para dar valor agregado. Ofrecer un café o un detalle.

Observaciones del investigador:

- El proceso de decoracién y venta que informa Rafael es completo y deberia
ser el ejemplo del cual partiremos para realizar las mejoras necesarias.

- Se debe capacitar al personal de atencion al cliente para realizar preguntas
correctas de indagacion, para generar oportunidades de venta y para ofrecer el
servicio de decoracién a domicilio cuando sea apropiado.

- No hay una postventa, pero usualmente se mantiene el contacto con el
cliente (de decoraciones).

Entrevista a Miriam (vendedora de salén en Remoar Centro).

Fallas en el proceso o aspectos a mejorar:

- Se pierden muchos clientes por la demora (hay telas que pueden demorar
un mes en llegar desde el momento que se las pide).

- No se realiza un seguimiento al cliente. En algunas ocasiones hay cambios
o imprevistos con la mercaderia de un determinado cliente y a este no se le notifica
en el momento, muchas veces el cliente llama a reclamar porque no se cumplié el
tiempo de entrega pactado y es porque no se le notificé un imprevisto en su debido
momento.

- Se provocan amontonamientos y demoras en los envios a domicilio.

- La sucursal Belgrano no atiende los teléfonos ni a clientes ni a sus
compairieros.

Observaciones del entrevistado:
- Observacion de Miriam: El cliente no quiere esperar.

Recomendaciones:

- “‘No ofrecer tiempos de espera irreales porque nos quemamos”. Myriam
recomienda que se averigien los tiempos de entrega de la mercaderia reales antes
de comunicar informacion errénea al cliente.
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- Emitir vAucher o comprobante donde quede asentado lo que se pactd con el
cliente para evitar confusiones entre vendedor y cliente. (Esta accion si se realiza,
esto demuestra que Myriam no esta al tanto de como realizar sus tareas de
vendedora adecuadamente).

- Los pedidos no se hacen en el momento correspondiente. Se debe anotar
para tener en cuenta a los clientes. (Algunos vendedores no hacen el pedido en el
momento en el que el cliente solicita algun producto que no se encuentra en stock
para no demorar la atencion del cliente, pero este accionar ocasiona que ocurran
olvidos y el pedido real de los productos se atrase, lo que retrasa también la fecha
de entrega del bien al cliente).

- Debemos revisar los celulares de la empresa constantemente. (este
pretende hacer un llamado de atencion a los compafieros que no responden las
llamadas o0 mensajes con rapidez).

Observaciones del investigador:

- Los relatos de Miriam tienen en cuenta mayormente al cliente de una venta
particular y no al cliente de una decoracién. Tener en cuenta sus recomendaciones
para agilizar ese tipo de ventas.

- Buscar un modo de ofrecer los productos que no se encuentran en la
sucursal sin depender de la inmediatez de la respuesta de otro compafiero de
trabajo que puede estar ocupado. También evita que los trabajadores se culpan
entre ellos de las demoras y pérdidas de clientes y genera un mejor ambiente de
trabajo.

- El mal seguimiento de los clientes por parte de los vendedores ya es un
comentario comun en las entrevistas. Se debe implementar un proceso de control
mediante el cual el vendedor cargue los datos de la venta y de los clientes y los
superiores puedan acceder y verificar los plazos pactados y de cumplimiento real.

Entrevista a Adriana (vendedora de salon en sucursal del centro).
Observaciones del entrevistado:

- Los clientes que pasan por la zona o que van al local del centro usualmente
comparan mucho los precios.

- El cliente quiere entrega inmediata de géneros.

Fallas en el proceso o aspectos a mejorar:

- Los otros negocios no atienden el teléfono y eso genera demoras con los
clientes.

No hay stock de vajillas ni juegos de copas o vasos para entrega inmediata. (esto
es un factor que depende de la situacion financiera de la empresa, ya que la
empresa se stockea estratégicamente teniendo en cuenta Sus recursos
disponibles).

Recomendaciones:

- Anadir la transferencia como forma de pago. (es un medio de pago aceptado,
pero ella lo desconocia).
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- Definir los objetivos de la empresa para saber a donde vamos (falta sentido
de direccion y pertenencia). (Precisamente por estos comentarios se realiza la
primera etapa).

- Implementar objetivos de venta.

Observaciones del investigador:

- Las entrevistas de trabajadores de la misma sucursal presentan muchas
similitudes, y a su vez se diferencian mucho de las de otras sucursales. Esto se
explica por el tipo de ventas que se genera en cada sucursal, y el tipo de clientes.
Se debe personalizar la atencion de acuerdo al tipo de cliente y de venta.

Nube de palabras

2CO¥! &q‘l’"’ ‘ZU"M' =

Conclusiones a partir de las entrevistas:

° Capacitacion a todo el personal de ventas para mejorar argumentos de venta
y prescindir de los argumentos engafiosos que pueden perjudicar la imagen de la
empresa y la relacion con los clientes.

) Formacion continua a los vendedores y nivelacion en materia de disefio,
decoracién y técnicas de venta.

) Formacion continua a los vendedores y decoradores en atencion al cliente.



1 thae

INFORME FINAL PRACTICA PROFESIONAL
LICENCIATURA EN ADMINISTRACION

Ingtituto de
Administracion

= 16
° Disefilo de manual de procedimientos de venta para maximizar las
posibilidades de cerrar una venta, de realizar cross-selling y up-selling y para
estandarizar y nivelar la atencién de cada uno de los vendedores y decoradores.

° Implementar cuestionarios de satisfaccion del cliente y postventa.

) El vendedor debe comprender que el proceso de venta no termina con el
pago del producto, sino con la entrega de la compra y el cliente satisfecho.

° Implementar sistema de stock actualizado al menos de los productos mas
importantes.

) Indagar en el apuro que tiene el cliente para evitar ofrecer productos con
demoras que superan los plazos que el cliente requiere.

° Implementar un sistema de ventas que facilite a los vendedores realizar el

seguimiento de los clientes y que permita a los directivos o supervisores controlar
gue el seguimiento se haga correctamente.

° Comparar precios constantemente con los demas locales de decoracién, con
los supermercados y bazares que puedan comercializar productos similares y con
tapiceros o carpinteros.

) Los vendedores deberian tener acceso a una plataforma en la que la seccion
compras y produccion cargue el estado de los pedidos de compra y de produccion
realizados. De esta manera los vendedores podran tener actualizados a sus
clientes. Incluso se puede evaluar la conveniencia de dar acceso restringido a los
clientes para que ellos puedan realizar su propio seguimiento.

° Las herramientas que los vendedores utilizan para realizar su trabajo deben
ser adecuadas. Las computadoras deben ser agiles y la conexion a internet debe
ser veloz, asi los vendedores pueden dar respuestas rapidas a sus clientes.

° Los trabajadores de depdsito, que también realizan los trabajos de fuerza
gue son requeridos en cada local para armar los espacios exhibidos y para entregar
los productos pesados a los clientes, deberian conocer mejor la mercaderia para
poder prestar asistencia a las vendedoras en caso que la necesiten.

° Se debe prestar atencion a los detalles que pueden ser un valor agregado y
gue pueden mejorar la experiencia de los clientes. (musica en los locales, pantallas,
ofrecimiento de una bebida, etc.).

° Los envios a domicilio se deben planificar con anticipacion. Los mismos no
se deben pactar sin antes consultar con la encargada de gestionar la hoja de ruta.
° Cuando un producto se debe pedir o fabricar, el vendedor debe realizar la

averiguacion pertinente de los plazos de entrega para natificar al cliente un plazo
real. Sin embargo, el vendedor puede dar un plazo tentativo al cliente, siempre y
cuando le informe que le confirmara a la brevedad un plazo con mayor fidelidad y
exactitud.

° Los trabajadores que tienen celulares corporativos provistos por la empresa
tienen la obligacion de mantenerlos con ellos dentro de los horarios de trabajo. La
comunicacion siempre debe darse por escrito y solo deberan utilizar llamadas ante
situaciones urgentes.

° Implementar sistema de objetivos de venta.

° Tener en cuenta a la hora de redisefar el procedimiento de ventas, que el
mismo varia de acuerdo al tipo de cliente de la empresa.
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Entrevistas a clientes.

Se realizaron también entrevistas abiertas a clientes a través de videollamadas
(debido a la situacién sanitaria provocada por el Covid-19), esto fue beneficioso en
la mayoria de los casos, ya que los clientes realizaron las entrevistas desde sus
hogares donde tenian productos de Remoar, esto transformé a las entrevistas en
entrevistas contextuales de cierta manera.

Para realizar estas entrevistas se aplicaron conceptos de Jobs to be done, una
metodologia que permite conocer mejor a los consumidores. Esta consiste en
determinar cual es su motivacion interna a la hora de comprar tus productos y te
permite entender mejor sus deseos y necesidades para poder satisfacerlos mejor.
El resultado de procesar las entrevistas es el siguiente informe:

Jobs To Be Done:

En primer lugar, vamos a diferenciar que hay clientas de decoracion, clientas que
compran y reciben un asesoramiento mas ligero sin visita a sus espacios y también
decoradoras profesionales que compran en Remoar.

De las entrevistas realizadas podemos extraer los siguientes conceptos como el
Job to be done de nuestras clientas:

Para las clientas del servicio completo, podemos decir que ellas compran en
Remoar buscando asesoramiento y ayuda para elegir todos los aspectos de la
decoracion de su espacio. Estan en la busqueda de una solucion integral a sus
necesidades. Las clientas desean disfrutar su casa, ser felices ellas y con sus
familias (en el caso de clientas que vivan con su familia). La persona que decora
busca sentirse identificada con su casa y con sus espacios; busca sentirse
representada en lo que compra y pone en su hogar. Ella busca sentirse comoda y
realmente percibir que esa casa es suya, que “ese espacio es su espacio”. “Remoar
capta el estilo de la personay lo traslada a su casa” dijo una clienta en su entrevista.
A estas clientas les gusta mucho la atencién personalizada y que vayan a sus
casas, el asesoramiento en el salén de ventas o a través de fotos y planos no es
suficiente. Ademas, ellas consideran que decorar en Remoar es una garantia de
calidad, finura y estética. “Yo compro en Remoar porque sé que siempre me va a
quedar lindo y que todo es de buena calidad y muy fino” dijo una clienta cuando
exponia porque compraba en Remoar. Otro punto mencionado por algunas
entrevistadas es que Remoar te brinda una solucion completa al abarcar tantos
rubros, y ademas buscan objetos y muebles con un cierto estandar de
“exclusividad”, buscan productos extrafios y originales pero finos. Algunas clientas
mencionan repetidas veces el placer que les generaba cuando iban visitas a su
casa y alababan la decoracion, los muebles y los detalles.

En cuanto a las clientas que compran productos en Remoar, pero no reciben el
servicio de decoracién completo, mencionan muchas de las motivaciones que
tienen las clientas de decoracién, pero se afiaden otras y hacen énfasis en algunas
en particular.

Este tipo de clientes hicieron énfasis en la solucion de una compra. Las frases mas
repetidas por estas clientas fueron de esta indole: “Cuando quiero algo lindo voy a
Remoar y sé que lo consigo”, “Voy a Remoar cuando quiero algo original, algo unico
y sé que ahi siempre encuentro lo que busco”.
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Este tipo de cliente valora mucho la buena atencion en el local, también valoran la
rapida interpretacion de las necesidades y la busqueda agil de opciones que
cumplan las caracteristicas que la clienta busca. Entre estas clientas se repitieron
los conceptos de variedad y multiplicidad de rubros en un solo local; es algo que
ellas valoran muy positivamente. También se mencion6 que hay una buena actitud
en general y no solo una intencion exclusivamente comercial.

Las clientas que compran regalos encuentran su motivacion mas grande en una
garantia implicita que ellas perciben. Ellas tienen la sensacion de que nunca
pueden fallar o quedar mal con un regalo de Remoar, ademas saben que siempre
van a encontrar algo lindo y de buena calidad.

Por ultimo, las decoradoras que compran en Remoar para sus clientes valoran
mucho la buena atencién y predisposicion de las vendedoras. Valoran mucho
también la atencion a la hora de realizar cambios, devoluciones y pruebas de
productos; algo con lo que trabajamos mucho como empresa ya que permitimos
gue los decoradores lleven productos y los presenten en los espacios de los clientes
antes de comprar.

Estas clientas también mencionaron la importancia de que Remoar les facilita el
trabajo, les brinda una solucion rapida ya que tienen la oportunidad de comprar
muchos rubros en un solo lugar con un estandar elevado de estética y calidad; algo
qgue no se encuentra en otros locales en Tucuman.

Los tres tipos de clientes valoran una experiencia comoda y amigable, salvando las
diferencias entre los tres tipos de ventas.

Net Promoter Score de entrevistas:
(Promotores = 0.83) - (Detractores = 0) = 0.83 = 83%

Aspectos positivos de la empresa (generadores de valor):

- Buena atencion.

- Asesoramiento a domicilio, en el salén de ventas y virtual.

- Enfoque no solo comercial. No es una cuestion de intentar vender por vender. Se
enfocan en solucionar las necesidades de los clientes.

- Calidad, finura y estética garantizada cuando el cliente va a comprar algo a
Remoar.

- Los vendedores interpretan rapido lo que quiero. Y me muestran productos en
funcion a eso.

- Remoar tiene muchos productos unicos. (originalidad y exclusividad).

- Multiples Rubros.

- Solucién a la hora de cualquier inconveniente
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Aspectos a mejorar de la empresa:

- Demoras en la fabricacion de productos.

- Traer mas objetos y utensilios lindos para cocina.

- Traer mas plantas, hojas y flores plasticas.

- Accesorios finos para bafos (toallas de tela, alfombras, etc.).

- Mas ofertas para todos los locales. Las ofertas llaman mucho. (consejo de
decoradora).

- Compatrtir algo de stock, fotos y novedades con las decoradoras. (pedido de
decoradora).

Observacion directa;

Desde el mes de septiembre de 2020, quien presenta el proyecto se desempefio
como vendedor de la empresa Remoar. Esto fue de gran utilidad para comprender
los procesos con mayor claridad y para tener el contacto mas directo con los
clientes cuando transitan el proceso de venta o decoracion.

Al investigador le fue otorgado un celular corporativo desde el cual gestionaba
Facebook, Instagram, WhatsApp business y las cuentas de Google My business de
la empresa. Desde esta posicion atendia a los clientes y realizaba ventas digitales
(se podian concretar digitalmente o con el cliente en el sal6n de ventas). Ademas,
quien desarrolla este trabajo también se desempefid como vendedor de salon en
las 3 sucursales de la empresa (adquiriendo conocimientos y habilidades que un
vendedor de Remoar debe tener). Por ultimo, el investigador no pudo
desempeiiarse como decorador a domicilio ya que no es un profesional del disefio
de interiores o de la arquitectura y no cuenta con los conocimientos ni las
herramientas necesarias para realizar un trabajo acorde a los estandares de la
empresa; sin embargo, el investigador acompafio a los decoradores a los domicilios
de los clientes y los observé y asistié en la realizacion de sus tareas.

Este proceso de observacion directa fue necesario para validar informacion que
habia sido captada en las entrevistas a vendedores y a clientes, y también fue (til
para adquirir un mayor criterio para proponer recomendaciones teniendo en cuenta
diferentes perspectivas.

Capacitacion y sesion de roleplay.

Luego de procesar la informacién adquirida en las entrevistas y de observar a los
vendedores y decoradores realizar su trabajo, se hizo notoria la necesidad de
realizar una capacitacion en ventas.

Habia una enorme diferencia entre la atencion que brindaba un vendedor con
respecto a otro, no habia unificacién de criterios, se cometian muchos errores y los
clientes realizaban reclamos a causa de esto. Era necesario un curso o taller de
capacitacién para emparejar y aumentar el nivel de los vendedores.

Es asi que el investigador propone al directorio realizar una capacitacion de ventas
para todo el personal que pertenezca al area, y se pone en contacto con el Profesor
Victor Martinez (ya que anteriormente él habia realizado capacitaciones para
empresas que pertenecen a personas conocidas del investigador, y esas personas
recomendaron a Victor y manifestaron que tuvieron una muy buena experiencia en
las capacitaciones).
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Luego de varias reuniones con el directorio y el Lic. Victor Martinez, se concreto la
propuesta de realizar una capacitacion en ventas para la empresa que aborde los
conceptos basicos de como ser un buen vendedor y que actualice a los vendedores
en técnicas de venta.

La capacitacion se realizé con la modalidad de taller y se dividié en dos grupos de
5 personas al equipo de ventas de Remoar ya que era riesgoso juntar en un solo
local a los 10 participantes y a los dos expositores e iba en contra de las
disposiciones del gobierno. Cada grupo tuvo una capacitacion que durdé 6 horas
aproximadamente (para cada grupo la capacitacion fue distinta ya que la modalidad
era taller y un grupo tenia a los decoradores y otro a los vendedores de regaleria).
Luego de finalizar la capacitacion que se realiz6 a lo largo de dos semanas,
decidimos concluir este primer paso en la formacion de los vendedores con una
sesion de roleplay que tuvo una duracion de 2 horas; el objetivo era nivelar,
compartir conocimientos y reflexiones y asentar lo aprendido en el taller de
capacitacién recientemente finalizado. En la sesion participd todo el equipo de
ventas de la empresa con todos los protocolos necesarios para cuidar la salud de
los participantes y de los expositores.

Ademas del conocimiento adquirido por los participantes, la empresa obtuvo todas
las diapositivas con las que Victor Martinez realizO sus exposiciones y un
documento donde se asent6 todo lo charlado y todas las reflexiones que surgieron
en las reuniones y que no estaba expuesto en las diapositivas (dicho documento
fue realizado por el investigador con sus propias notas tomadas en las
capacitaciones de su grupo y con las notas de sus compafieros que asistieron a las
capacitaciones). Las diapositivas y el resumen configuran juntos una herramienta
de mucha utilidad para la formacion continua de los vendedores y para el proceso
de induccion y capacitacion de nuevos vendedores en la empresa. Dichas
diapositivas y resumen no se publicaran por lealtad al Lic. Martinez, Sin embargo,
el certificado de participacion y aprobacion del curso se adjunta al presente
documento.

Finalmente, una vez habian concluido los cursos de capacitacion y la sesion de
roleplay, el investigador procedio a realizar una encuesta a todos los participantes.
En dicha encuesta se preguntd a cada participante su opinion sobre la capacitacion,
sobre el expositor, sobre lo que aprendid, se les preguntd si sentian que habian
crecido en algun aspecto como trabajadores o vendedores, se les pregunto qué fue
lo que consideraron mas importante de la capacitacion, que sienten que se llevaron
de la capacitacion, si les gustaria participar en mas capacitaciones de ese estilo,
gue contenidos les gustaria que tenga la siguiente capacitacion en ventas y en qué
les gustaria que la empresa los capacite.

Se comparten aqui algunos de los resultados de la encuesta:

- La opinion general al respecto de la capacitacion fue positiva. En general
destacaron que es un disparador para cambios y mejoras.

- La opinion sobre Victor Martinez es que fue muy bueno, amable y didactico.
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JConsideras gue aprendiste conceptos, métodos o herramientas utiles para hacer mejor tu
trabajo?
SENbep e EEE

@ =i
B No

Jorees que mejoraste como profesional o come vendedor em algln aspecto desde gue inicio la
capacitacidn hasta hoy?
e e

[
B Mo

- Cada uno de los participantes destac6 conceptos distintos como los que a
ellos les parecieron los mas importantes de la capacitacion. Hubo respuestas que
mencionan desde la comunicacion, la autocritica, las técnicas o tips hasta la
unificacion de criterios.

- Cada trabajador se llevo algo distinto de la capacitacion, pero todos se
llevaron algo positivo, desde la comprension de los compafieros, hasta un
significado distinto de lo que es vender y cémo hacerlo.
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JTe gustana participar en mas capacitaciones de este estiio?

9Bnbsp respussias

@ S
. No

- Sobre la capacitacién que les gustaria recibir, las respuestas fueron muy
variadas, desde disefio y manejo de herramientas tecnoldgicas para la venta y para
el disefio, hasta marketing y trabajo en equipo.

Relevamiento de los procesos:

Proceso de venta y decoracion de Remoar. (con observaciones)

En primer lugar, se realizaron entrevistas a todas las personas que trabajan en el
area de ventas de la empresa (vendedoras y decoradoras) y luego el investigador
tomé el papel de vendedor (a través de medios digitales y también en los salones
de las distintas sucursales de la empresa) y acompafié a los decoradores en el
ejercicio de sus tareas para realizar mediante la observacion propia un mejor
relevamiento de los procesos.

El proceso de venta puede iniciar de muchas maneras:

- El cliente puede acercarse a una de las sucursales. (caso mas frecuente).

- El cliente puede hacer un pedido visitando el catalogo web directamente, o
puede ser redirigido al sitio web desde el buscador de Google o alguna red social
(la empresa tiene cuentas en uso en Instagram y Facebook). Actualmente el cliente
no puede realizar una compra a través de la web, ya que la misma solo funciona
como un catalogo y solo se puede comprar a través de un vendedor que procese
la venta.

- El cliente puede comunicarse a través de alguna red social (comentarios o
mensajeria instantanea), a través de WhatsApp al WhatsApp business de la
empresa o por teléfono a cualquiera de los teléfonos fijos o teléfonos celulares de
la empresa.

Mediante cualquiera de las opciones mencionadas anteriormente, el cliente se pone
en contacto directo con un vendedor o decorador de la empresa.

El vendedor atiende al cliente y en base a la atencion que brinda y a lo que el cliente
buscaba contintia o no el proceso.

Si el proceso continta puede hacerlo de distintas maneras:
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1. En primer lugar, lo mas sencillo que puede ocurrir es que el cliente esté
presente en una de las sucursales y desee comprar algo que se encuentre
disponible en esa sucursal. En ese caso, el vendedor debera unicamente cobrar o
informar al cajero correspondiente (dependiendo de la sucursal) para que este
realice la cobranza y solicitar que preparen el producto para la entrega inmediata.
2. Otra opcion es que un cliente que no esta presente en una sucursal desee
adquirir algan producto que si esté disponible o que el cliente esté presente en una
sucursal y desee un producto que esta disponible en otra sucursal.
En ese caso se consulta si el cliente desea un envio a domicilio del producto o si
desea retirarlo por alguna de las sucursales; también se consulta el medio de pago
que el cliente desea utilizar. Si el cliente desea envio a domicilio, se pacta un medio
de pago que puede ser transferencia, depdsito bancario, pago a través de un boton
de pago de Todo pago, o en efectivo en algunos casos dependiendo del domicilio
y de la disponibilidad del chofer y vehiculo propio de la empresa, que es el Unico
habilitado para realizar cobranzas en domicilios, luego se coordina el envio, se
cobra y se entrega el pedido.
En caso de que el cliente desea retirar su pedido por alguna sucursal, se envia el
producto hasta la sucursal mas comoda para el cliente y el cliente puede elegir su
medio de pago con anticipacién o al momento de retirar el producto.

3. Una tercera opcion es que un cliente desee cotizar un producto a medida
(por ejemplo, un soféa de dimensiones especiales con algun género de su eleccion),
en algunos casos el vendedor puede cotizar el producto en el momento con una
pequefia demora y en otros casos debe solicitar una cotizacion al sector compras
y taller. En este segundo caso, el presupuesto usualmente se envia por un medio
digital al cliente ya que no puede ser entregado en el momento.
Si el cliente accede a ese presupuesto, entonces inicia (para el vendedor) el mismo
proceso que se realiza en caso de que un cliente solicite un producto importado
que debe ser pedido ya que no se encuentra en stock.
El vendedor solicita una sefia del 70% del valor del producto y realiza la solicitud
de compra o produccion (segun el caso) al sector compras. Luego debe realizar el
seguimiento de ese pedido o de esa fabricacidn, para mantener al cliente informado
de los plazos previstos y de cualquier inconveniente que pudiera surgir.
Una vez que el producto se encuentra disponible para ser entregado, el vendedor
solicita al cliente que el mismo cancele el saldo pendiente. Cuando el saldo es
cancelado se procede a coordinar la entrega del producto con el cliente y con la
encargada de coordinar los envios (en el caso de un envio a domicilio).

4. Un cliente también puede directamente conocer y solicitar el servicio de
decoracién que ofrece la empresa.
En el servicio mencionado, el cliente paga un monto de $10.000 pesos para recibir
la visita y el asesoramiento de un decorador de Remoar. El asesoramiento y la
decoracion (en caso de llevarse a cabo) se realizara mas adelante mediante
comunicaciones por medios digitales y las visitas al domicilio del cliente que sean
necesarias.

En este servicio, un decorador plantea junto al cliente un disefio y estilo para el
espacio que el cliente desee decorar (puede ser un espacio ya en uso, con muebles
y decoracion que debe respetarse, o puede ser un espacio completamente vacio),
y dentro de ese planteo inicial el decorador ira planteando opciones de muebles y
objetos de la empresa Remoar para decorar el espacio. Los $10.000 pagados
inicialmente se descuentan del total de mercaderia que compra el cliente a la
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empresa, de este modo, solo se pagan los $10.000 en caso de no comprar en
mercaderia un monto que supere a lo que se cobré inicialmente por el servicio.
Nunca hasta la fecha de hoy ocurrié que un cliente pague los $10.000 ya que este
es un monto pequefio en comparacion a lo que cuesta la decoracién de un espacio.
En el servicio de decoracion el decorador toma el rol de vendedor, él realiza la venta
de los productos que incluira la decoracién del espacio y organiza las cobranzas y
las entregas. También realiza los pedidos internos de compra a la encargada de
compras para todo mueble u objeto que el cliente desee y que no se encuentre en
stock o para todo mueble que haya que fabricar a medida. EI mismo vendedor y
decorador se encarga de realizar el seguimiento del pedido de su cliente y de
verificar el resultado final del trabajo.
Por la naturaleza del servicio de decoracion y la usual demora en la produccion de
muebles hechos a medida o de llegada de productos importados que no estan en
stock en el momento de la prestacion del servicio, el servicio se prolonga en el
tiempo y las ventas también se difieren. (Por ejemplo: Quizas en el primer mes se
pagan y se entregan dos productos, pero eso representa solo una pequefia porcion
del presupuesto inicial planteado, mientras que se sefian otros productos que se
deben fabricar, y quizas recién en el segundo mes de decoracion se concretan la
mayoria de las ventas de productos, y al tercer mes se concluye la decoracién con
la venta de pequefios objetos decorativos).
Cada decoracion es distinta y cada decorador la gestiona de distinta manera. (esto
altimo es problematico ya que no hay un proceso del todo estandarizado).

5. Otra opcién de prestacion del servicio de decoracion es que un cliente se
ponga en contacto con la empresa y un vendedor haga un buen trabajo de
indagacion y detecte en el cliente la necesidad del servicio. En ese caso el vendedor
ofrece el servicio y si el cliente esta dispuesto y lo acepta, comienza el proceso que
se menciono en la opcion anterior.

Puntos de conflicto.

A partir de los resultados de las entrevistas a los trabajadores de la empresa, de
los resultados de las entrevistas a clientes y de la observacion realizada por el
investigador, se concluye que en el proceso existe o que llamaremos “puntos de
conflicto”. Estos puntos de conflicto son aquellos momentos en los que los clientes
o los trabajadores pueden sentirse incobmodos o pueden experimentar sensaciones
negativas que son evitables.

Los puntos de conflictos mas usuales, a los que debemos prestar atencion
especialmente a la hora de redisefar los procesos, son los siguientes:

- La atencion inicial del vendedor o decorador. La empresa ha recibido quejas
de una atencion poco amable y poco interesada de parte de algunos vendedores
en determinadas ocasiones. Algunos vendedores no son del todo amables con los
clientes, o no estan del todo motivados para dar lo mejor de ellos mismos a la hora
de vender, otros vendedores no estan capacitados para vender correctamente ya
gue no conocen los productos, 0 no estan actualizados en técnicas de ventas o no
son organizados, y por ultimo, algunos vendedores no prestan la atencion necesaria
a los clientes “pequefos”, es decir, brindan la mejor atencion posible a clientes que
van a decorar un espacio o un hogar completo, pero ignoran deliberadamente a
aguellos que van a hacer una compra independiente. Esto ultimo es muy
problematico, ya que se pierde a un cliente, y ademas ese mismo cliente que busca
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comprar un sofa puede derivar en la venta de todo un juego de living o mas aun. Y
aunqgue no fuese a terminar en la venta de todo un espacio decorado, la empresa
debe valorar a sus clientes de regaleria y a aquellos que vayan a comprar uno o
dos productos Unicamente, ya que también representan una parte importante de
los ingresos de la empresa.

- La demora a la hora de dar los precios a los clientes (ya sea en el salén de
venta, a través de redes sociales, a través de mensajeria instantanea o a través del
teléfono). La empresa tiene una politica de precios no ordinaria, los objetos
decorativos de menor valor deben tener un papel adhesivo en el que se indica el
precio del producto, el mes en el que el precio del producto fue actualizado (o
revisado por Ultima vez) y el codigo del proveedor de dicho producto (los
proveedores estan codificados para evitar filtrar informacion de algunos
proveedores a los clientes y a los vendedores).
Sin embargo, los muebles y objetos de valor elevado (gran parte del stock total de
la empresa) no tienen su precio puesto en el producto, sino que hay una lista de
precios actualizada de cada proveedor en Google drive a la que los vendedores
tienen acceso, y esto les permite dar los precios a los clientes. Estos productos de
valor elevado deben tener una etiqueta en la que diga el nombre del producto y el
cadigo del proveedor correspondiente.
Este sistema de busqueda de precios para los clientes no es uno demasiado agil,
y cuando un producto no esté en la lista de precios actualizada o no tiene la etiqueta
qgue dice el nombre del producto y el proveedor, se producen demoras extensas
para el cliente y para el vendedor que no puede completar un presupuesto para
concretar la venta.

- Las demoras en la entrega de los productos y los errores en el seguimiento
de los pedidos de clientes por parte de sus vendedores.
La empresa Remoar trabaja con proveedores nacionales, locales y con su unidad
de fabricacion. Algunos proveedores son incumplidos e impredecibles en cuanto a
los tiempos de entrega de los pedidos, y esto ocasiona problemas al momento de
cumplir los plazos de entrega pactados con los clientes.
Muchas empresas pueden experimentar imprevistos o inconvenientes, sin embargo
si adicionamos a este factor la falta de organizacion de algunos vendedores, el
resultado es definitivamente un cliente insatisfecho.
El vendedor no se organiza y no realiza el seguimiento de sus clientes y sus
respectivos pedidos, por lo tanto, no comunica al cliente si se produce una demora
o cuando llegara el pedido. Ocasionalmente los clientes llaman a los teléfonos de
la empresa, 0 se comunican a traveés de algun medio digital para preguntar por el
estado de su pedido ya que el vendedor no informé oportunamente.

- La falta de indagacion de algunos vendedores sobre los clientes. Muchos
vendedores no realizan preguntas indagatorias ni se interesan demasiado en
conocer los deseos y necesidades de sus clientes.
Por este motivo muchas veces no concretan ventas o se pierden oportunidades de
realizar Cross-selling o up-selling. En algunas situaciones, hasta se realizan ventas
gue no resuelven la necesidad de los clientes, y se pierde la oportunidad de generar
un vinculo de mayor calidad.

- La falta de herramientas para ensefiar a los clientes imagenes o
previsualizaciones de buena calidad de algunos productos que no se encuentran
en stock pero que se pueden pedir.



1 thae

INFORME FINAL PRACTICA PROFESIONAL
LICENCIATURA EN ADMINISTRACION

Inptituto de
Administracion

= 26
- La falta de opciones para los clientes de realizar una compra a traves de una
pagina web sin depender de un vendedor.

- La falta de una pagina web con una amplia variedad de productos en stock
y con funcionalidades y estética acordes al tamafio y la importancia de la empresa.
- El cliente no tiene opcién de contratar un servicio de decoracion “premium”
en el que el servicio sea mas profesional y se entregue un plano y un dibujo en 3
dimensiones realizado por uno de los disefiadores o arquitectos de la empresa. El
servicio podria tener prioridad en entregas y atencién sobre los otros y quizas
descuentos en productos seleccionados.

Encuestas de crecimiento:

En el transcurso de este proyecto, el investigador desarroll6 una encuesta para
cada uno de los trabajadores de la empresa, la misma se denomino “encuesta de
crecimiento” ya que tenia como objetivo el crecimiento de la empresa y de todas
las personas que la integran.

En la encuesta de crecimiento se realizaron preguntas acerca de los siguientes
aspectos:

- Cambios o mejoras que deberia hacer la empresa y como hacerlos.

- Sugerencias para que la empresay los trabajadores crezcan.

- Que crees vos (entrevistado) que puedes cambiar o mejorar para que la
empresa y vos puedan crecer.

- Se pregunté si estaban dispuestos a dar su mayor esfuerzo para que la
empresa crezca.

- Se les preguntdé qué podia hacer la empresa por ellos para que estén
motivados a dar su mayor esfuerzo.

- Se les pregunté si se llevaban bien con sus compafieros y si tenian
inconvenientes con alguno de ellos.

- Se les preguntd si disfrutaban de trabajar en Remoar.

- Se les pregunté si sentian que la empresa los valoraba.

- Se les pregunto si se sentian valorados por sus compaferos.

Muchas de estas preguntas se hicieron para que la empresa pueda mejorar el clima
laboral. La empresa cree firmemente que un mejor clima laboral afectara
positivamente a la motivacién de los trabajadores y por lo tanto a su desempefio.
Estas encuestas contienen informacion sensible de la empresa y también,
informacion que no esta vinculada con este trabajo. Por lo tanto, el reporte que
derivé de estas encuestas fue modificado y reducido con el objetivo que el mismo
sea de utilidad para este proyecto y, por ultimo, se protegio la identidad de los
encuestados. El resultado es el siguiente reporte:

Reporte reducido:
Vendedoray decoradora 1:

Propone mejoras en lo organizativo, que cada seccién cumple su funcién y que
ningun trabajador de un area cumpla funciones que no son de la misma area. Esto
es algo dificil de realizar ya que trabajamos en una pequefia empresa familiar de
Tucuman, entonces en ocasiones los trabajadores deben cumplir mas de una
funcién especifica. Ella es vendedora y decoradora, pero no comprende que son
funciones de su puesto y de su area tanto vender como cargar las ventas y realizar
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el seguimiento de sus clientes, ya que la venta se termina una vez que la
mercaderia se entrega y el cliente esta conforme.

No propuso mejoras personales, solo describi6 su manera de trabajar y su
disponibilidad. Se le habia preguntado qué creia ella que podia mejorar o que tenia
que mejorar como trabajadora, no respondio a la pregunta.

Quiere un equipo de trabajo responsable. Ella demanda un equipo de trabajo
responsable, pero a la vez es una de las vendedoras que mas problemas genera
con los clientes por falta de responsabilidad y organizacién. Sin embargo, es una
de las mejores decoradoras de la empresa, y sus ventas lo validan.

Ella siente que solo tiene inconvenientes con una vendedora de otra sucursal que
es irresponsable.

Ella disfruta y ama su trabajo, pero tiene experiencias negativas con las entregas a
los clientes.

Siente que la empresa la valora, sin embargo, sus comparieros sélo lo hacen en
algunas ocasiones.

Siente que se lleva bien con la mayoria y que es amiga de unos pocos.

Trabajador de depdsito 1:

Propone un stock actualizado para las 3 sucursales. Percibe que se podrian evitar
problemas y pérdidas de tiempo.

“Creo que innovando a través de la tecnologia la empresa podria ser mas
competitiva e incluso se podra desarrollar nuevos productos. Otro punto seria la
capacitacion al personal, seria clave para mi adquirir nuevos conocimientos que
nos permitan desarrollar nuevas habilidades para ser mas efectivo y eficiente en
las tareas.” En mi opinidn personal las respuestas iniciales de “trabajador de
deposito 17 son de excelente nivel y son muy acertadas.

El se sentirda méas motivado a trabajar si la empresa aplica incentivos por objetivos.

Decoradora interna de la empresa (disefiadora de vidrieras):

Pide mas reconocimiento para los empleados y sus tareas (mas alla de lo
econdmico).

Ella considera que podria ser mas organizada y poner un orden de prioridad a sus
tareas.

Ella dice que estaria mas motivada si sus comparfieros fueran mas organizados y
ordenados (justamente lo que ella dice que adolece).

El personal de depdsito deberia tener mas responsabilidades y una lista que
organice sus tareas. Ella desearia que el personal de depésito la ayudara mas y
también a las vendedoras.

Vendedoras reacomodar después de exhibir los productos a los clientes.

Trabajador de depdsito 2:

No contesto la encuesta a pesar de que se le otorgd mas tiempo para hacerlo y se
le solicitd varias veces que la conteste una vez concluido el plazo que se habia
dado inicialmente. Ademas, se le ofrecio ayuda para llenar la encuesta por si tenia
alguna dificultad.

Esto demuestra una clara actitud de desinterés y desmotivacion.
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Arquitecta que colabora con la empresa permanentemente:

Equidad entre sucursales (percibe diferencias en el trato hacia las distintas
sucursales), actualizacion de la empresa en todo sentido, mayor visibilidad y
contratacion de personal profesional idoneo. (percibe que la empresa debe
actualizarse en materia de disefio, en tecnologia, en personal mas joven y en
métodos de trabajo).

“Propongo mas capacitaciones. Rotacién de personal. Una persona profesional
debe estar constantemente apoyando al equipo del centro.”

Ella dice que debe ser mas ordenada y ejercitar la memoria. Debe ser mas segura
de sus ideas y debe ser mas clara.

Administrativo 1:

Algunos de sus compafieros no son amables en el trato. (Ella brinda soporte a
algunas vendedoras y plantea que el clima no es el mejor).

Vendedora 1:

“‘Me gusta el lugar de trabajo, la gente con quién uno trata, el sentir que es como
una familia grande. Lo que no me gusta es no tener las herramientas necesarias
para resolver rapido algun problema de los clientes.”

Ella trabaja con Remoar hace muchos afos y se percibe que tiene mucho carifio
por la empresa, pero es poco clara al momento de comunicarse con la empresa
para hacer notar sus necesidades o cualquier problema que pueda surgir.

Vendedora 2:

Ella sugiere que todos trabajemos juntos, ya que hay compafieros con muchas
tareas y otros con pocas. (redistribucion de tareas, pero se neg6é a comentar que
comparieros creia que tenian menos tareas que otros. Légicamente no pretende
demandar a sus compafieros, pero tampoco presta ayuda a la hora de resolver la
redistribuciéon de tareas).

Hay que mejorar las entregas de la empresa. (ella a la vez es encargada de
coordinar las entregas a domicilio y de generar la hoja de ruta, pero muchas veces
las vendedoras no comunican con anticipacion las entregas y ella tiene que resolver
los problemas que se ocasionan).

Administrativa 2:

Demanda un trato mas respetuoso de parte de sus compafieros. (Ella es la
administrativa que mas soporte brinda a las vendedoras, y varias manifiestan que
algunas vendedoras no son del todo respetuosas en el trato).

Ella considera que debe mejorar o aumentar su paciencia y esta dispuesta a
mejorar.

Para que ella se sienta motivada requiere respeto y valoracion.

Ella percibe un trato preferencial por parte del directorio hacia algunas vendedoras
(Ella es realmente una de las trabajadoras a quien mas valora la empresa)
(Ultimamente la empresa ha estado reconociendo y premiando su trabajo de
manera extraordinaria).

También sugiere el cambio a horario corrido de la administracion ya que asi podran
comunicarse mejor con proveedores de Buenos Aires, y ademas por comodidad.
Sin embargo, esto es muy dificil ya que ella ocupa una posicién esencial en el
soporte a las vendedoras y debe trabajar en el mismo horario que ellas.
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Vendedoray decoradora 2:

“Tanto los trabajadores como la empresa deben cambiar, pero en primer lugar la
empresa para dar el ejemplo a los trabajadores” (Cuando ella habla de la empresa
asumo que habla de los directivos, porque la empresa en realidad es el conjunto de
todos los trabajadores y recursos).

Ella plantea en todo momento que la empresa deberia priorizar siempre a los
vendedores ya que son los recursos humanos mas importantes. Ella plantea que
toda la empresa deberia funcionar en torno a ellos (considero que es una vision
egocéntrica ya que el foco de la empresa deberian ser los clientes, y la empresa no
deberia priorizar a ningun area por sobre las demas).

También comenta que aspectos deberia mejorar:

“Tengo muchas cosas por mejorar ya sea como profesional y persona. En el plano
profesional seguir instruyéndome sobre disefio y salir de mi zona de confort para
mejorar en marketing. En cuanto a lo personal tener mas paciencia con los
proveedores y companeros.”

“Es toda una cadena que nace desde el momento en que nosotras vendemos, creo
que todos tendrian que estar pendientes de nuestros reclamos y consultas porque
somos las que damos la cara al cliente.” (percibo en ella una vision muy centrada
Unicamente en su tarea, le da mas importancia a su actividad de vendedora que a
cualquier otra de la empresa).

Le gusta el ambiente de trabajo.

Administrativa 3:
No hizo aportes significativos para los efectos de este trabajo.

Vendedora 3:

No hizo aportes significativos para los efectos de este trabajo. Las respuestas a la
encuesta fueron muy pobres y simples.

Directivo 1:

‘Lo mas importante es que el cambio empieza desde la cabeza hacia abajo, con
querer cambiar, invertir, innovar, sistema de gestién, objetivos claros, nuevos
proyectos”.

Valora el ambiente de trabajo y su relaciéon con algunos comparieros.

Directivo 2:

Percibe que debe mejorar de si mismo lo siguiente:

- La capacidad de autocritica.

- El carécter. Inteligencia emocional.

- Aprender a felicitar al resto de la empresa por sus logros.

Realizo las siguientes sugerencias:

- Evaluaciones al personal de la empresa sobre sus correspondientes tareas. A
todos.

- Rever conceptos remunerativos variables. (comisiones y bonus).

- Sugerencias y lluvias de ideas de todos. Todo el personal de todos los aspectos.
Aspectos que la empresa debe mejorar:

- Mejorar tiempos de entrega.

- Que la entrega esté bien controlada y también la recepcion de mercaderia.

- Mayor conocimiento de los productos de parte de toda la empresa.
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- Que seamos mas organizados. Porque la desorganizacibn de una persona
perjudica a los demas.

- Més trabajo en equipo y menos individualismo.

- Mejorar la postventa

- Registro de los clientes.

- Que los que tienen contacto con los clientes releven lo que los mismos les solicitan
y ellos no tienen para ofrecer, y luego que lo comuniquen a las personas que se
encargan de hacer las compras.

Vendedora 4:

Propone mejorar la comunicacion y la predisposicion de los empleados.

Para mejorar ella dice que debe capacitarse en disefio.

Se sentiria mas motivada si las comisiones por venta fueran mayores. (se esta
trabajando actualmente en un nuevo sistema de comisiones con objetivos
individuales y grupales).

Depdsito 3:

Cree que mejorando algunos precios le puede ir mejor a la empresa.

“Las sugerencias serian estar atentos todos de las cosas que mas vendemos para
no quedar sin stock y ver cuéles son los dias que se pueden generar mas ventas y
tener lo adecuado para vender ejemplo dia del padre dia de la madre dia de reyes
hacer ofertas que van de un perchero de pie o valet hasta un sillon o un comedor
recuerdo que en un afio teniamos de stock muchos percheros valet y para el dia
del padre se vendieron todos es algo como para tener en cuenta en los dias que se
puede vender” (Es una excelente sugerencia, la empresa debe planificar con mayor
anticipacion el stockeo de productos y las fechas importantes).

El cree que el respeto en todos los sentidos es fundamental.

Para que él se sienta motivado, cada uno de los que trabajan en la empresa debe
hacer su trabajo de manera responsable.

Deposito 4:

No interpreto bien la encuesta, por lo tanto, sus respuestas no generan aportes para
este proyecto.

Depésito 5:

Pide mas trabajo en equipo y capacitaciones.

El sugiere mas herramientas para armar muebles y controlar telas. (herramientas
gue podrian hacer mas eficiente su trabajo y acelerar la entrega de productos a los
clientes).

Conclusiones:

° Implementar sistema de stock actualizado.

° La responsabilidad y la amabilidad de los compafieros son factores claves
en la motivacion del personal.

° Actualizar la empresa (sus herramientas y la tecnologia que maneja).

° Capacitar al personal de todas las areas para lograr una gestion mas

eficiente.
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° La empresa deberia hacer mas reconocimientos (no Unicamente
econdémicos) a los trabajadores por el buen cumplimiento de sus tareas.
° El personal de depdsito deberia asistir a otras areas y conocer los productos.
° Los directivos deberian esforzarse para dar un trato imparcial y no

preferencial a los trabajadores de la empresa. En caso de sancionar o premiar a
algun trabajador, siempre justificar y explicar claramente los motivos.

° Deben organizarse mejor las entregas a domicilio, deben planificarse con
anticipacion.
) El horario de trabajo corrido es una preferencia de muchos trabajadores. Sin

embargo, se realizaron encuestas a clientes y se hizo una prueba y los resultados
demuestran que la empresa disminuye sus ventas en horario corrido con respecto
al horario comercial.

) El personal debe entender que todas las areas y actividades de la empresa
son muy importantes para el correcto funcionamiento de la misma. Es importante
que se comprenda que el hecho de que un area esté en contacto con los clientes
no significa que es el area mas importante, tampoco significa que las personas que
integran esas areas deben recibir un beneficio o un trato preferencial.

° El cambio inicia en la cabeza de la organizacion, ellos deben dar el ejemplo,
motivar e invertir para que asi el resto de la organizacion pueda seguir sus pasos.
° Aumentar y mejorar el trabajo en equipo.

) Planificar estratégicamente y con anticipacién el stock y las fechas
importantes.

° Evaluaciones al personal.

° Rever comisiones y bonificaciones por buen desempefio.

) Mejorar la comunicacion de todos en la empresa para el cumplimiento de los
objetivos.

Desarrollo de herramientas - Etapa 3

En esta etapa se exhiben las herramientas desarrolladas que junto con las
recomendaciones seran los entregables de este proyecto.
Las herramientas del disefio de servicios que se desarrollaron son las siguientes:

User Personas / Buyer Personas

Las Personas son perfiles ficticios, desarrollados para representar a un grupo
particular en funcion a sus comportamientos o intereses compartidos. Son
personajes con los que la empresa, los disefiadores de servicios y los clientes
pueden interactuar.

Aunque los perfiles o personajes son ficticios, las motivaciones y reacciones de los
mismos son reales.

Las personas permiten a los disefiadores de servicios realizar su tarea teniendo en
cuenta una mas amplia variedad de perspectivas.

Si bien en la practica diaria esta herramienta esta usualmente exhibida como un
panel de notas o una gran pizarra donde continuamente las personas de la
organizacion caracterizan a cada “Persona” (referido a los User Personas ficticios
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de la herramienta), en este trabajo se deja libertad a la empresa de exhibir la
herramienta de la forma que considere mas apropiada para que sus trabajadores
puedan colaborar y acceder a ella facilmente. No obstante, se recomienda en este
caso exhibirla de manera digital a través de la nube a la que todos los vendedores,
que seran también usuarios de la herramienta, tienen acceso (esto se debe a que
los vendedores estan en contacto permanente con los clientes, y esta es una
manera de hacer uso de la herramienta sin que la misma sea visible para el cliente.
Ademas, evitamos el excesivo uso de papel, tinta y notas adhesivas).

Para cada User o Buyer Persona se creara una persona o un personaje ficticio, sin
ahondar en rasgos para evitar caer en estereotipos, pero con una descripcion
suficiente como para poder proyectar a esa “persona” en las herramientas que se
utilizardn a continuacién. Crear estos perfiles de personas es de utilidad para
empatizar con el cliente y permite una mejor transicion a la fase de ideacion para
disefiar los servicios o los procesos.

Las “Personas” que se crearon para esta empresa estan caracterizadas por el
comportamiento y el tipo de compras que realizan en la empresa. Se desarrollaron
en total cuatro User/Buyer Personas:

Cliente de regaleria:

El cliente de regaleria es aquel que se pone en contacto con la empresa con el
objetivo de adquirir un regalo o un articulo decorativo, pero no esta en un proceso
de decoracion de un espacio.

Este es un tipo de cliente que no gasta mucho en cada compra, pero que puede
realizar compras de este tipo varias veces en el afio, por lo tanto, es un cliente que
se repite mas que el de una decoracion.

Este tipo de clientes es muy frecuente en las sucursales de Yerba Buena (Av.
Aconquija 1455) y en la sucursal del centro de San Miguel de Tucuman (San Juan
601) ya que son zonas bastante transitadas, y mientras que un cliente esta
dispuesto a recorrer la ciudad en busca de los muebles y la decoracién que lo
acompafiaran por afios en su vivienda o en su ambito de trabajo, muchos clientes
no estan dispuestos a recorrer la ciudad en busca de un regalo o un pequeiio objeto,
y por eso valoran la proximidad de la sucursal a las zonas mas pobladas o céntricas.
Usualmente estos clientes buscan una solucion a su compra rapida y efectiva.
Tienen el conocimiento y la sensacion de que en Remoar van a encontrar lo que
buscan. En entrevistas realizadas a este tipo de clientes se repetian frases como
“Cuando quiero algo lindo voy a Remoar y sé que lo consigo” y “Voy a Remoar
cuando quiero algo original, algo Unico y sé que ahi siempre encuentro lo que
busco”.

Este cliente valora mucho la buena atencion (hace énfasis en la amabilidad del
vendedor), también valora la rapida interpretacion de lo que busca por parte del
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vendedor, y la agil busqueda de las opciones de productos que cumplan las
caracteristicas que el cliente tiene en mente.

Estos tipos de clientes valoran positivamente de Remoar la variedad de rubros y
productos que pueden encontrar en un solo local.

Uno de los factores que méas motiva a estos clientes a comprar en la empresa es la
garantia implicita que ellos perciben al comprar en Remoar, segun resultados de
las entrevistas la sensacion que estos clientes tienen es que “no pueden fallar o
guedar mal con un regalo de Remoar”. Perciben que lo que sea que compren en
Remoar es de un estilo y una calidad superior.

Personaje ficticio: Susana.

Susana es una sefiora casada muy amable que ya supera los 60 afios y esta
jubilada, tiene varios hijos, la mayoria de ellos ya tienen sus propias familias y no
viven con ella.

Susana conoce de materiales de decoracion y visita seguido los locales de la
empresa. Ella se volvié muy sociable en cuanto sus hijos se independizaron y por
ello participa de muchos eventos sociales (cumpleafios, bautismos, y festejos en
general). A Susana le encanta quedar bien a donde va y no le gusta llegar a un
evento con las manos vacias, ella siempre quiere llevar un regalito, aunque sea un
detalle para el agasajado o para el anfitrion.

Susana es clienta de la empresa hace muchos afios y hasta conoce de la vida de
la vendedora que la suele atender, ella decoré su casa con productos de la empresa
hace tiempo y desde entonces visita los locales regularmente.

A susana le encanta destacar y disfruta mucho cuando es invitada a un evento.

Cliente general:

El cliente general es aquel que va a comprar un mueble u objeto a la empresa y no
contrata ni solicita el servicio de asesoramiento y decoracion.

El cliente general puede estar comprando un producto para si mismo o para alguien
mas, también puede estar comprando un producto para un espacio interior, exterior
0 una oficina. (es indistinto el producto que compra).

El caso del cliente general puede ser el mas sencillo de todos si es que el cliente
ya tiene decidido que es lo que va a comprar, el producto se encuentra en la
sucursal que él visita y no da lugar a indagacion del vendedor. Esta es la operacion
de venta mas rapida que puede ocurrir. Aunque usualmente el cliente siempre
recibe un asesoramiento sobre los productos que podria adquirir.

Un caso frecuente es de aquel cliente que no desea contratar el servicio de
decoracion con visita a domicilio de la empresa, pero que esta decorando algun
espacio (por ejemplo, un living comedor), y solicita asesoramiento en el salon de
ventas o a través de medios digitales.

Este es el cliente que mas variabilidad tiene, ya que puede ponerse en contacto
con la empresa ya teniendo una necesidad definida y clara, o también puede
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ponerse en contacto teniendo una idea vaga de lo que quiere y necesita. Con este
tipo de clientes se debe hacer un esfuerzo especial a la hora de indagar qué es lo
que realmente necesita y que puede ofrecer la empresa para satisfacer sus
necesidades, incluso las que ni siquiera el mismo cliente conoce (Por ejemplo el
cliente quiere comprar un rack para su nuevo televisor que esta ubicado en el living
de su casa, cuando el vendedor indaga se da cuenta de que a un lado de donde el
cliente quiere ubicar su nueva TV hay un enorme ventanal que esta orientado hacia
el oeste. El cliente a su vez mira television usualmente por las tardes, entonces el
vendedor le informa que deberia comprar, ademas del rack para su TV, una cortina
gue pueda cubrir el ventanal y que impida el paso de la luz que durante las tardes
seguramente incomodaria la costumbre de ver television del cliente).

Se debe observar si el cliente aprecia el asesoramiento en materia de disefio, o si
el mismo cliente desea llevar a cabo la compra de su decoracién sin recibir
opiniones de los vendedores.

Personaje ficticio: Silvia

Silvia es una Psicéloga de aproximadamente 45 afios y visita el local cuando
necesita comprar algin mueble u objeto decorativo para su hogar o su consultorio.
Silvia suele recorrer varios locales de decoracion antes de tomar una decision y
acepta una determinada cantidad de asesoramiento de parte de las vendedoras de
la empresa. A pesar de haber comprado en repetidas ocasiones a Remoar, es
escéptica al momento de elegir algun producto.

Esta clienta tiene la costumbre de ir un dia a ver los productos de alguna de las
sucursales y volver al cabo de dos o tres dias a finalizar la operacién, sus visitas a
las sucursales suelen ser rapidas (mientras que clientes de decoracién pueden
estar dos horas en una sucursal siendo asesorados y atendidos, Silvia no
permanece mas de media hora en la sucursal cuando la visita).

Silvia busca no perder tiempo y elegir bien. Teme gastar dinero en un producto que
pueda encontrar mas barato mas adelante y duda de la calidad de los productos
mas econémicos.

Cliente de decoracion:

Este cliente es el que expresamente solicita el servicio de decoracion con visita de
un decorador a domicilio o a través de medios digitales (como mensajeria
instantanea por WhatsApp) pero con relevamiento de espacios que el cliente desee
decorar.

Son clientes que buscan asesoramiento y ayuda para decidir en la mayor parte de
los aspectos de la decoracion y el disefio de sus espacios.

Buscan una solucién integral para satisfacer sus necesidades de amoblamiento y/o
decoracion.

El tipo de cliente que decora su casa desea disfrutarla, sentirse feliz en su hogar, y
gue su familia lo sea también (para aquellos que viven con sus familiares).
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Una de las motivaciones mas significativas para las personas que deciden contratar
el servicio es que ellas se sientan identificadas en sus casas y sus espacios. En las
entrevistas, algunas clientes dijeron las siguientes palabras “Busco sentirme
representada por lo que compro y por mi casa”, “busco sentir que la casa es Mi
casa, y que el espacio es mi espacio” y también una clienta dijo “Remoar capta el
estilo de la persona y lo traslada a su casa”

Estos clientes valoran y disfrutan de una atencion personalizada, buscan més que
solamente un asesoramiento en el saldén de ventas, es por eso que se les ofrece el
servicio, o que ellos mismos lo solicitan.

Este tipo de clientes considera que decorar con Remoar es una garantia de calidad,
finura y estética. Aunque también valoran mucho que se las asesore en cuanto a
funcionalidad de los espacios.

Muchos de estos clientes se acercan a la empresa para empezar una decoracion
ya que la empresa es capaz de brindar una solucién muy completa debido a todos
los rubros que la misma abarca. También buscan insertar en su casa productos con
un cierto estandar de “exclusividad”; buscan productos originales y extrafios, pero
de buen gusto.

Este cliente en particular realiza mucha comparacion de precios y de calidades,
pero da mucha importancia a la calidad, ya que esta realizando una gran inversion
para adquirir productos que lo acompafiaran por muchos afos.

Los clientes se ven muy motivados por el reconocimiento de otras personas por el
buen trabajo decorativo que hicieron. Cuando el cliente tiene visitas desea sentirse
orgulloso de sus espacios.

Personaje ficticio: Francisco.

Francisco es un empresario tucumano de 35 afios que se caso recientemente, él
vivia en un departamento en el centro de Tucuman, pero comproé un terreno en un
country en Yerba Buena, construyd su casa y se mudo con su esposa trasladando
los pequefios muebles que tenia en su departamento (estos muebles los habia
comprado hace unos afos cuando se fue a vivir al departamento).

Josefina, la esposa de Francisco, le pidié que visiten Remoar para que decoren
con los productos de la empresa su nueva casa, ya que querian muebles 'y
objetos mas apropiados para su nuevo hogar y de mayor calidad que los que ya
tenian. Juntos, visitaron la casa central de la empresa por primera vez y fueron
atendidos por el duefio de la empresa, ellos se sintieron muy cémodos cuando el
duefio de Remoar les ofrecié decorar su nueva casa.

Francisco no conoce mucho de muebles ni decoracion, Josefina por otra parte
tampoco tiene muchos conocimientos, pero al empezar a amueblar y decorar su
casa comenzo a ver revistas de disefios y a buscar en internet decoraciones y
decoradores famosos.

Francisco presta mucha atencion a las recomendaciones de los decoradores y de
Rafael (el duefio de la empresa), y en ocasiones, Josefina le comunica algun
deseo que tiene que ver con la decoracién y él se lo traslada a la empresa.
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Francisco esta decorando todos los espacios de su nuevo hogar con Remoar y
estd muy satisfecho, tanto asi que también pidi6 a Rafael que decore y amueble
su oficina.

Francisco busca una solucion integral al amoblamiento de su casa, una solucién
gue no le quite tiempo y le permita enfocarse en su trabajo pero que a su vez sea
de su agrado y sobre todo del agrado de su esposa. Francisco teme invertir una
gran suma de dinero solo viendo planos y fotos de los productos que debe
encargar.

Clientes profesionales del disefio

Estos clientes son arquitectos, disefiadores de interiores, o disefiadores que buscan
comprar sus productos en Remoar y ademas cobrar una comision. Ellos traen sus
proyectos y clientes a la empresa, por lo que ademas de cobrar honorarios a los
clientes, cobran una comision que paga la empresa Remoar.

Este tipo de cliente valora la buena atencién y la predisposicion de las vendedoras.
Este cliente valora mucho la atencion y la predisposicion al momento de realizar
cambios, devoluciones o pruebas de productos en decoraciones; esto es algo con
lo que los disefiadores se sienten muy comodos, ya que no todas las empresas
permiten que los disefiadores lleven productos para presentarlos en los espacios
de clientes antes de que realicen la compra (se hace Unicamente con decoradores
internos y externos que trabajen con Remoar desde hace un tiempo prudencial).
Este tipo de cliente valora que Remoar facilita su trabajo al brindarle una solucion
rapida e integral, el cliente profesional del disefio puede encontrar varios rubros en
un mismo lugar con un estandar elevado de estética y calidad, ademas, siempre
puede obtener una segunda opinion de parte de los decoradores o vendedores de
la empresa.

Los clientes profesionales conocen los distintos productos y las calidades, por eso
valoran muy positivamente la relacion calidad-precio de la empresa.

Con este tipo de clientes la empresa debe ser especialmente cuidadosa con el
manejo de la informacién acerca de los proveedores, y de los disefios propios. Esto
se debe a que al ser profesionales del medio con los que se esta trabajando, son
personas que realizan un volumen de compras y trabajo suficiente como para
comprar pequeiias cantidades de mercaderia directamente a los proveedores de la
empresa, y obtener una diferencia de precio a su favor.

Estos clientes desean ser los primeros en estar informados del stock de la empresa
y de los nuevos productos que ingresan para poder ser novedosos en sus disefios.
Valoran mucho que los vendedores se contacten con ellos para informarles antes
que al resto de los clientes que esta ingresando algin producto nuevo o que tenga
mucha demanda.

Personaje ficticio: Paula.

Paula es una arquitecta tucumana que se dedica mayormente al disefio de
interiores, tiene 40 afos y trabaja de forma independiente.
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Paula va siempre a la misma sucursal y busca la atencién siempre de la misma
vendedora. Ella ya tiene una relacion de muchos afios con la empresa y con la
vendedora, ya que realizO decoraciones en conjunto con Remoar en muchas
ocasiones.

Paula ya conoce los productos que fabrica la empresa y constantemente se
contacta con la empresa para saber qué nuevos ingresos hay.

Paula se contacta muchas veces a través de WhatsApp con la vendedora y le
manda fotos de algun producto que le gusta y podria ir en alguna decoracion que
esta realizando, y le pregunta a la vendedora si tiene algo similar en Remoar.
También envia fotos de un espacio y pide recomendaciones de como decorarlo.
Paula desea tener siempre la primicia de los nuevos ingresos y desea tener un trato
especial y prioritario por parte de la empresa.

Customer Journey Maps.

Un Customer Journey Map es una herramienta que permite visualizar de manera
clara y estructurada la experiencia de un cliente o de un usuario cuando compra un
producto o contrata un servicio. Es un mapa del proceso, pero desde la perspectiva
del cliente o usuario.

Esta herramienta es de gran utilidad a la hora de disefiar servicios ya que permite
ver claramente cudales factores influyen en la experiencia de un cliente o usuario.
Ademas, la accesibilidad y facilidad de comprension de esta herramienta la
convierte en una adecuada y util para realizar comparaciones con otros procesos o
experiencias, dentro o fuera de la empresa.

En total se desarrollaron cuatro mapas de recorrido de clientes, cada uno
representa el recorrido que realizaria cada una de las Personas desarrolladas en la
herramienta anterior.

Los Customer journey map que se desarrollaron son los siguientes:
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Customer Journey map cliente de regaleria:
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Customer journey map cliente general:
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Expectation Maps o mapas de expectativas

Como lo indica su nombre, esta es una herramienta capaz de revelar las
expectativas de un cliente o consumidor en relaciéon aun determinado proceso o
servicio.

En este trabajo se crearon dos mapas de expectativas, uno para la atencion de
clientes en el salon de venta y otro para las visitas de decoradores a domicilio.

En estos mapas se proyectaron las expectativas de los clientes en cuatro sectores:
Lo que los clientes pueden ver, lo que los clientes pueden oir, lo que los clientes
desearian hacer o decir y lo que los clientes esperan pensar y sentir.

En esta herramienta planteamos que es lo que los clientes esperarian de el servicio
ideal de atencion al cliente en saldn y de visita de decorador al domicilio.

Estos son los dos mapas de expectativas desarrollados para este proyecto:
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Service Blueprints
La herramienta service Blueprint es un plano en el que se detalla todos los aspectos
de un servicio. Es una buena metodologia para ensefiar de manera clara y grafica
las etapas de un servicio. Esta herramienta tiene en consideracion la perspectiva
del cliente, del prestador del servicio (empresa, decorador o vendedor segun
corresponda) y de otras partes relevantes que se puedan ver involucradas.

La herramienta muestra el punto de vista del cliente, pero también ensefia los
procesos que intervienen detras de escena.

Esta herramienta se puede considerar como una extension del Customer Journey
Map.

Para este proyecto se desarrollaron dos service blueprints, uno para la atencion de
clientes en el salén de ventas y otro para la visita a domicilio de un decorador:
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Este proyecto concluye habiendo explorado a fondo los procesos de venta de la
empresa.

Podemos concluir que la investigacion y el uso de las herramientas del disefio de
servicios y de la experiencia de usuario permitieron a la empresa tomar
conocimiento de puntos de conflicto a los que no se prestaba atencién y de
oportunidades de mejora que podia aprovechar.

Mas alla de las conclusiones, recomendaciones y los reportes presentados en cada
etapa del proyecto, el entregable final para la empresa es el conjunto de las
herramientas del disefio de servicios y las siguientes recomendaciones:

Planificar a corto, mediano y largo plazo. Con objetivos medibles y
cumplibles para todas las areas.

Iniciar proceso de formacion y capacitacion continua para los trabajadores
de todas las areas de la empresa. En las areas externas a ventas y
decoracién para agilizar y eficientizar tareas, y en el area de ventas para
mantener actualizadas las competencias que un buen vendedor de Remoar
debe tener. Se debe capacitar a vendedores y decoradores en disefio y
atencion al cliente.

Disefio de manual de procedimientos de ventas para maximizar las
posibilidades de cerrar una venta, de realizar cross-selling y up-selling y para
estandarizar y nivelar la atencion de cada uno de los vendedores y
decoradores.

Implementar un cuestionario de satisfaccion del cliente, una vez terminada
la venta o decoracion.

Implementar sistema de stock actualizado con imagenes para poder
aumentar las ventas ofreciendo productos que no se encuentran disponibles
en la sucursal que el cliente visita y también ofreciendo productos en las
decoraciones desde los domicilios de los clientes a través de imagenes en
una Tablet o Notebook. Esto ademas reducira drasticamente los tiempos de
espera excesivos que en ocasiones sufren los clientes cuando deben
esperar a que el vendedor que los atiende se comunique telefénicamente
con los vendedores de las otras sucursales o con los depdsitos para que
ellos verifiqguen visualmente si el producto que el cliente busca esta
disponible.

Implementar un sistema de ventas que facilite a los vendedores realizar el
seguimiento de los clientes y que permita a los directivos o supervisores
controlar que el seguimiento y el proceso se realicen correctamente.
Comparar precios constantemente con los demas locales de decoracioén, con
los supermercados y bazares que puedan comercializar productos similares
y con tapiceros o carpinteros. Esto evitard que la empresa exponga
demasiado productos que tienen un precio mas costoso que el de la
competencia, y que por el contrario exponga productos que tiene a un precio
competitivo.

Implementar una plataforma en la que la seccion compras y produccion
cargue el estado de los pedidos de compra y de produccion realizados. De
esta manera los vendedores podran verificar el estado de sus pedidos y
mantener actualizados a sus clientes. Incluso se puede evaluar la
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conveniencia de dar acceso restringido a los clientes para que ellos puedan
realizar su propio seguimiento.

Los trabajadores de depésito, que también realizan los trabajos de fuerza
gue son requeridos en cada local para armar los espacios exhibidos y para
entregar los productos pesados a los clientes, deberian conocer mejor la
mercaderia para poder prestar asistencia a las vendedoras en caso que la
necesiten. Debe evaluarse el conocimiento que los trabajadores de depdsito
tienen sobre los distintos productos y se les debe ensefiar.

Se debe prestar atencién a los detalles que pueden ser un valor agregado y
gue pueden mejorar la experiencia de los clientes. (musica en los locales,
pantallas, ofrecimiento de una bebida, etc.).

Los envios a domicilio se deben planificar con anticipacion. Los mismos no
se deben pactar sin antes consultar con la encargada de gestionar la hoja
de ruta.

Cuando un producto se debe pedir o fabricar, el vendedor debe realizar la
averiguacion pertinente de los plazos de entrega para notificar al cliente un
plazo real. Sin embargo, el vendedor puede dar un plazo tentativo al cliente,
siempre y cuando le informe que le confirmard a la brevedad un plazo con
mayor fidelidad y exactitud.

Los trabajadores que tienen celulares corporativos provistos por la empresa
tienen la obligacion de mantenerlos con ellos dentro de los horarios de
trabajo. La comunicacion siempre debe darse por escrito y s6lo deberan
utilizar llamadas ante situaciones urgentes.

Finalizar e implementar nuevo sistema de comisiones grupales e individuales
para incentivar a los vendedores a trabajar en equipo y a cumplir objetivos
mensuales.

Utilizar la herramienta User / Buyer personas y los resultados de las
entrevistas a los clientes como fuente de informacion para el sistema de
marketing. Esta informacion es de gran utilidad para planificar los contenidos
y la segmentacién de promocion de la empresa.

Desarrollar catalogos y listas de precios digitales para poder ensefiar a los
clientes eliminando el riesgo de filtraciones de informacion sensible (por
ejemplo, informacion de los proveedores). El investigador solicité una
cotizacién de un software desarrollado a medida por una empresa tucumana
gue se dedica a la ciencia de datos que permite transformar catalogos de
proveedores y listas de precios de proveedores en catalogos con precios de
venta para clientes. El trabajo se presupuesté con un costo de $160.000,
pagaderos en dos partes de $80.000, una en la mitad del plazo estipulado y
la otra parte, una vez entregado el software.

Invertir en el desarrollo de una pagina web que permita a los clientes
visualizar los productos y servicios que brinda la empresa, y que les permita
a la vez realizar compras sin depender de la interaccién inmediata y personal
de un vendedor.

Permitir a los clientes la contratacion de un servicio de decoracion premium
por un costo adicional. Que este servicio esté al nivel de profesionalismo de
el de un estudio de disefio. Este servicio deberia al menos ofrecer planos en
tres dimensiones para que el cliente pueda visualizar previamente el disefio,
una carpeta donde el cliente pueda ver y seleccionar entre distintos estilos
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de decoraciones y una carpeta con informacion que capacite al cliente en
materia de decoracion y disefio (la misma debera incluir una seccion en la
gue se detalla todos los servicios y productos que Remoar le puede ofrecer
para su decoracion).

La responsabilidad y la amabilidad de los compafieros son factores claves
en la motivacion del personal.

La empresa debe actualizar sus herramientas, sobre todo las vinculadas con
la tecnologia, y debe capacitar a los trabajadores en el manejo de las
mismas.

Realizar evaluaciones al personal para mejorar la capacidad de autocritica y
para motivar a que tengan un mejor desempefio.

Dar mayor visibilidad en redes y buscadores a los productos y servicios que
la empresa tiene para ofrecer.

Visibilizar las experiencias de clientes, para dar confianza a nuevos clientes
y para obtener un feedback.

Capacitar a la persona encargada de hacer atencién y ventas a través de
medios digitales. Capacitaciones especificas.

Publicar informacion acerca de estacionamientos exclusivos para clientes en
las sucursales de Yerba Buena y Av. Belgrano, y negociar con
estacionamiento proximo a sucursal de San Juan 601 la reserva de al menos
dos lugares en su playa de estacionamiento para clientes de Remoar
(también sera de utilidad para cargar y descargar mercaderia en el vehiculo
de la empresa).

Ofrecer beneficios exclusivos para clientes regulares o clientes que realicen
decoraciones e inviertan una gran suma de dinero en la empresa.
(descuentos especiales, promociones exclusivas, estacionamiento exclusivo
reservado para ellos, etc.).

Implementar sistema de puntos para fidelizar y mantener activos a los
clientes.

Generar una base de datos de usuarios detallada que permita enviar
promociones y comunicados, y realizar una segmentacion apropiada.
Implementar un embalaje y un empaque amigable con el medio ambiente.
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