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ANO / PERIODO 2022-1

MODALIDAD Trabajo de Grado (Pregrado)

1. DESCRIPCION DEL ESTUDIO
(RESUMEN O ABSTRACT)

Resumen
El estudio realizado se baso en la investigacion de la situacion actual de la empresa Arepas Guerrero en relacion con sus clientes finales,
los tenderos, la percepcion que tienen del servicio y su concepto acerca del manejo que se da en el proceso logistico, de calidad del
producto y satisfaccion del cliente con la empresa. Para desarrollar esta investigacion se aplicaron encuestas a determinada poblacion, un
estudio de tipo no probabilistico donde al ser realizado se procesaron las respuestas y fueron tabuladas en la herramienta spss, luego de
los resultados se paso al disefio de estrategia enfocadas en cliente final(tenderos) y optimizaciones de procesos logisticos en cuanto a
rutas, distribucion y organizacion de informacion de la empresa en el proceso.

2. INTRODUCCION
(JUSTIFICACION Y ENMARCAMIENTO CONCEPTUAL Y TEORICO DEL PROBLEMA
SU EXTENSION DEBE ESTAR ENTRE 1Y 2 PAGINAS)

Con el fin de evaluar la operacion y la capacidad de la empresa Arepas Guerrero y su situacion a nivel organizacional, se decide tomar la|
empresa que lleva 34 afios en el mercado para poder investigar y solucionar factores que estén afectando su crecimiento, imagen o
servicio. Para tener un contexto explicaremos un poco sobre la empresa; Arepas Guerrero es una empresa que se dedica al procesamiento
y transformacion del maiz ofreciendo arepas a base de este commodity; igualmente, se encarga de la comercializacion, distribucion y
venta a clientes y socios tales como tiendas de barrio y cadenas de restaurantes a nivel nacional, gracias a todo esto, hoy por hoy Arepas
Guerrero maneja a un gran equipo a nivel humano y tecnoldgico, el cual tiene por objetivo asegurar la produccion éptima y de calidad de
los productos, cumpliendo con los estandares industriales y del mercado (Arepas Guerrero, 2022). Al ser una empresa que lleva a cabo

Documento creado por el Centro de Investigaciones y la Coordinacién de Trabajos de Grado— Facultad de Psicologia, Ultima actualizacién Agosto de 2013.



Resumen analitico de investigacion 3

todas sus actividades productivas y comerciales bajo el nombre de una misma marca, Arepas Guerrero es considerada una empresa
monolitica; este tipo de empresas, también llamadas “masterbrands” o “branded house” son asi designadas porque todas sus lineas de
productos o servicios aportan al fortalecimiento de una misma marca en el mercado, ya que la naturaleza de los mismos es muy similar,
por ello, Arepas Guerrero dispone de categorias y no de marcas o submarcas (Oscar Villacampa, 2021). A partir del contexto de la
empresa y teniendo claro sus caracteristicas y como parte de este proyecto, se busco implementar estrategias que proyecten a la empresa
en el mercado con base en el desempefio y la motivacion de sus colaboradores fundamentados en un trabajo armonico e integral que
pudiera proponer y dar solucion a las problematicas que se encontraron con el resultado de las encuestas aplicadas.

A través de la aplicacion de encuestas se determinaron los factores influyentes en los resultados logisticos de la empresa en cuanto a
servicio al cliente y como la empresa esta manejando los servicios prestados. Los clientes de Arepas Guerrero son los tenderos de los
cuales se tomé la muestra para la realizacion de la encuesta; los momentos de verdad en relacion con la interaccion los vemos en los
procesos: Toma de pedido, facturacion, despachos, acomodacion, devolucion y rotacion de productos y contactos por comentarios |
retroalimentacion. Con respecto a estos momentos y con base a los resultados de la encuesta se pudieron aplicar propuestas enfocadas al
conocimiento de los productos por parte de los tenderos, pues no todos tienen claridad sobre todos los productos que maneja la empresa,
igualmente la fijacion de precios, pues se quiso proponer descuentos y motivar por medio de promociones la compra de productos. La
logistica y distribucion, parte especifica para la organizacion de rutas a los vendedores se desarrollé por medio de propuestas sobre
sistemas inteligentes para sistematizar y optimizar los tiempos de los vendedores y por ultimo el marketing interno que se quiso tener
hacia los vendedores de la empresa para su motivacion y capacitacion.

Finalmente se aconseja a la empresa ademas de la implementacion de las estrategias propuestas, la organizacion y estipulacion de sistemas
inteligentes que puedan ayudar a la empresa con el registro de todos sus procesos y poder de esa manera saber con datos numéricos el
estado actual de la misma.

3. METODOLOGIA
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Se escogio la encuesta como instrumento de investigacion puesto que esta nos permite recolectar informacion a partir de los
objetivos y variables previamente trazadas a través de preguntas dirigidas a la poblacion implicada en el estudio; particularmente
nos permite también aplicar el instrumento a una amplia muestra sin elevar de manera significativa los costos y el tiempo durante
su realizacion. Seguidamente, se establecieron aspectos determinantes relacionados a las variables y procesos vinculados a estas
que diaria o periédicamente pudieran influir en las mismas, con el fin de construir el cuestionario; este consté de 17 preguntas
cerradas obligatorias y una pregunta abierta adicional de caracter optativo; a su vez, se organizé en tres secciones de acuerdo con
los objetivos: preguntas de relacion empresa — tenderos, preguntas de relacion vendedor — tendero y preguntas sobre la percepcion
de los productos de la marca. Finalmente, dispuso del cuestionario una vez individuos externos confirmaron que entendian cada
pregunta y se instruy6 a los vendedores de Arepas Guerrero, quienes llevaron a cabo la encuesta, sobre cdmo realizar su trabajo
en campo.

En cuanto a la codificacion y tratamiento estadistico de la informacion recolectada, se hizo uso de la herramienta SPSS con la
cual obtuvimos los resultados consignados en el “Anexo 3 - Resultados y tabulacion del cuestionario de investigacion Arepas
Guerrero” los cuales nos permitieron soportar las inferencias y estrategias planteadas en los siguientes apartados del documento.

4. RESULTADOS Y DISCUSION

SE DEBERA MOSTRAR, EN FORMA ORGANIZADA Y PRECISA LOS RESULTADOS DEL TRABAJO DE INVESTIGACION, Y

PRESENTAR LAS CONCLUSIONES SOBRE LOS MISMOS. SU EXTENSION DEBE ESTAR ENTRE 2 Y 4 PAGINAS.
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Al ser un bien perteneciente a la canasta basica, el proceso y la decision de compra por parte de los individuos puede no cumplir los 5 pasos|
tradicionales de un proceso de compra (identificacion de necesidad, reconocimiento, consideracion, decision y evaluacién post compra), ya|
que los procesos desde la identificacion hasta la consideracion hacen parte de la rutina diaria de los consumidores y es hasta el paso de la|
decision de compra que como marca se puede influir en la mente de estos.

De los resultados de las preguntas 11 a la 15 de la encuesta, podemos ver que la percepcion hacia los productos y su disponibilidad es
positiva, por ejemplo, el 56,3 % de los tenderos estan de acuerdo con que el nombre de la marca es de facil recordacion y el 45 % afirma
que la variedad de productos es atractiva, entonces, las probabilidades de decisién de compra son proporcionales.

Los clientes de Arepas Guerrero son los tenderos de los cuales se tomé la muestra para la realizacién de la encuesta; los momentos de
verdad en relacion con la interaccion los vemos en los procesos: Toma de pedido, facturacion, despachos, acomodacion, devolucion y
rotacion de productos y contactos por comentarios y retroalimentacion. Con respecto a estos momentos y con base a los resultados de 13
encuesta, podemos afirmar que los tenderos se encuentran satisfechos con la empresa, ya que solo el 11% manifesto estar algo inconforme
con la empresa, el 77.6 % afirma estar muy satisfecho o totalmente satisfecho con el servicio dado por los vendedores y el 87.5 % esta de
acuerdo o totalmente de acuerdo con el proceso de rotacion de inventarios.

El precio y la disponibilidad de los productos en sus diferentes presentaciones, dado que 64 de los 80 tenderos encuestados manejan minimo
2 productos de las diferentes lineas de Arepas Guerrero y el 80% de los tenderos que en su mayoria llevan méas de 6 afios en su profesion y
conociendo el mercado, afirman que el precio es justo para el consumidor y para ellos como clientes.

Los procesos aplicados en el trabajo investigativo para la empresa Arepas Guerrero nos ayudaron a identificar factores fundamentales para
el crecimiento de una empresa tales como el servicio al cliente y tener estrategias que nos ayuden a aprovechar las fortalezas que la empresa
tiene actualmente para impulsar sus ventas y poder disefiar estrategias operativas en la parte logistica y de precio, ayudando a identificar v
proponer soluciones adicionales a problemas como la falta de principios estipulados como lo son vision, misidn y objetivos los cuales se
propusieron a modo de recomendacion segun el recorrido de la empresa y su cultura.
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