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Resumen
El presente proyecto de investigacion tiene como objetivo, disefiar un Modelo
Estratégico para mejorar la atencion al cliente dentro de la empresa familiar
“‘DISMERO S.A”, ubicada en la ciudad de Babahoyo, Provincia de Los Rios, la
misma que se dedica a la comercializacion y distribucién de productos de
primera necesidad y otras actividades de minimarket, para el desarrollo de

esta investigacion se optd por analizar la situacion actual de la empresa.

La situacion problematica se fundamenta en un alto porcentaje de quejas
y reclamos, por lo que es imperativo resolver los problemas que presentan
los clientes que no son bien atendidos por los colaboradores de la
microempresa, DISMERO S.A

Los resultados del analisis determinaron la situacién actual de la empresa.
Se encuentra que los clientes no se sienten satisfechos con el servicio ofrecido
y sus reclamos y requerimientos no son atendidos de manera inmediata.
También se determind, que los trabajadores de la empresa no son amables a la
hora de atender a los clientes y no estan lo suficientemente capacitados para
ofrecer soluciones inmediatas. En este sentido se presentan propuestas de
mejora para el problema planteado el cual se basa en estrategias de atencion
al cliente por parte de los colaboradores de la empresa para posicionar a

DISMERO S.A entre los mejores competidores de la ciudad.

Descriptores: Atencion al cliente, estrategias de atencién al cliente, servicio,

posicionamiento, competitividad, mejoramiento, captacion, incremento.



Abstract

The objective of this research project is to design a Strategic Model to
improve customer service within the family business "DISMERO S.A SA",
located in the city of Babahoyo, Province of Los Rios, which is dedicated to
marketing and distribution of products of first necessity and other activities of
minimarket, for the development of this investigation it was decided to analyze
the current situation of the company.

The problematic situation is based on a high percentage of complaints and
claims, so it is imperative to solve the problems on behalf of the clients that are
not well taken care of by the collaborators of the family microenterprise.
DISMERO S.A

The type of research was field, under the modality of feasible project. The
results of the analysis determined the current situation of the company. It is
found that customers are not satisfied with the service offered and their claims
and requirements are not addressed immediately. It was also determined that
the workers of the company are not friendly when it comes to serving customers
and are not trained enough to offer immediate solutions. In this sense,
proposals for improvement are presented for the proposed problem which is
based on customer service strategies by the company's employees to position
DISMERO S.A among the best competitors in the city.

Descriptors: Customer service, strategies for customer service, service,

positioning, competitiveness, improvement, acquisition, increase.

Keywords: Customer service, customer service strategies, service,

positioning, competitiveness, improvement, capture, increase.



Introduccion

Las empresas familiares estan en gran competencia por obtener el mayor
namero de clientes posibles, porgue sin ellos no existirian, y no solo se
preocupan por la calidad de los productos o servicio que prestan, sino también
por la atencion que deben brindarles a los clientes para mantenerlos a gusto,
cumpliendo con todas sus expectativas.

La importancia de la realizacion de esta investigacion radica en ofrecer un
instrumento de medicion aplicable a los clientes y empleados, que ayuden a
visualizar la situacién de la empresa, para tomar decisiones y generar cambios
significativos; donde se consideren aspectos que serviran para medir el
desemperio de sus servidores, y a su vez la satisfaccion del servicio entregado
a cada uno de sus clientes, como se sienten, que les gustaria que cambien, y
como debe ser la atencion; ya que un cliente siempre espera ser bien atendido,
con amabilidad y buen trato, considerando que lo importante para la empresa

es mantener a sus clientes.

La satisfaccion al cliente, se vuelve una herramienta de diagnéstico, que
hace hincapié en la evaluacion de las expectativas y la mediciébn de su
desenvolvimiento laboral a través del disefio de un modelo estratégico para
optimizar la atencion al cliente y fortalecer las ventas dentro de la empresa
familiar DISMERO S.A de la ciudad de Babahoyo, con el propésito de que las
empresas sean monitoreadas con regularidad para mantener su estatus de

calidad y desarrollo.

Es por ello que hoy en dia, las empresas sienten la necesidad de
capacitarse a medida que avanzan, contar con una buena guia de seleccion de
personal, y con un area especializada de servicio al cliente, es decir, que todas
las areas de atencidn al cliente se encuentren integradas, por profesionales con
formacion y capacidad de solucionar los problemas en tiempo determinados, y
plazo establecidos, que lleven a la satisfaccion al cliente de la empresa familiar
DISMERO S.A.



Para comprension de la investigacion, este trabajo se ha disefiado, de la

siguiente manera:

En el Capitulo I.- se da a conocer el disefio de la investigacion; El Problema;
los objetivos generales y especificos, los justificativos en lo tedrico y lo

referencial de estudio planteado.

En el capitulo Il.- En este capitulo, se plantea la metodologia aplicada, para
ello se encuentran los métodos, tedricos, empiricos, la poblacién o muestra, asi
como los métodos y técnicas de recoleccion de informacion, para lograr los

resultados e impacto esperado.

En el capitulo lll. - En este trabajo, se realiza un analisis de la situacion
actual, y comparativa en el medio, dando cuenta de la evolucion que se ha
tenido en el mercado las tendencias y perspectivas de la empresa DISMERO
S.A, el diagnéstico y la presentacion de resultados, que dan cuenta de la

necesidad de esta investigacion.

En el capitulo IV.- Se encuentra en la Propuesta a ejecutar luego de la
investigacion realizada en cuanto al nuevo modelo estratégico, con los
objetivos y estrategias, para mejorar la atencién al cliente en la empresa

‘DISMERO S.A”, que se sugiere sea aplicado en la empresa.



CAPITULO I.
MARCO TEORICO CONCEPTUAL

1.1 Antecedentes de la investigacion

Andlisis de la Investigacion

En el Ecuador existen diversidad de micro empresas y muchas de ellas son
constituidas por familias, las cuales se destacan dentro del mercado del
comercio, actividades profesionales, el sector inmobiliario y la construccion,
transporte, manufactura, servicios y agricultura. Segun (Andrade 2017)
"Director de la Unidad de Estudios y Desarrollo de Empresas Familiares de la
UEES”, dice que un estudio sobre la Empresa Familiar en el Ecuador sefala
que el 90,5% (45 250) de las empresas registradas en la base de datos de la
superintendencia de compafias se clasifican como familiar. Mientras que el
7,9% son de propiedad dispersa no familiar y el 1,7% de propiedad

desconocida.

Este estudio realizado por (Andrade 2017) sobre las 50 000 empresas (entre
grandes, medianas, pequefilas y microempresas) constituidas en la
Superintendencia, este se elabor6é en un periodo de ocho meses, también
aborda el tipo de empresa por region. En la Costa, el 90,7% son empresas
familiares; en la Sierra es el 89,8%, en el Oriente el 97% y en Galapagos el
95,7%; y en el mayor grupo pertenece a las empresas familiares, que se
dedican a ventas de productos de ventas masivas y de primera necesidad,
(Revista Lideres 2017). Por lo cual se ha tomado este tema para investigacion,
y conocer la situacion que se mantiene en relacion con la fidelidad de los
clientes y rentabilidad de DISMERO S.A.

La comercializacion de la empresa ha sido algo primordial para avanzar
todos estos afios dando un fuerte impacto con sus productos de primera
necesidad contando con toda una gama de variedad para todos los gustos y
necesidades de los clientes; también cuenta con ventas al detalle marcando la
diferencia con otros distribuidores; por lo cual el servicio que se preste al cliente
debe ser de calidad, que es un elemento clave de un negocio exitoso, los

objetivos claramente definidos mejoraran la atencion al cliente, por ende, los



ingresos aumentan, satisfaciendo la necesidad del cliente, llevando a la

empresa competitiva en el mercado.

En este marco, la investigacibn dara a conocer cada uno de los
procedimientos de investigacion cientifica y la metodologia en cuanto a la
problematica, teorias que estudian la atencion al cliente, los métodos a utilizar,
la muestra escogida para el estudio y los resultados a fin de obtener la
informacion en forma descriptiva que se necesita para conocer la situacion
actual de la microempresa familiar DISMERO S.A, con el objetivo de ir
relacionando las teorias y estructurar un plan de analisis, planteando la

propuesta para mejorar la situacion presentada.

Por otra parte, Malone (1989), en un estudio realizado a 56 empresas

gerentes-propietarios de empresas familiares, encontré6 que, “el nivel de
planificacion estratégica logra obtener un mejor control interno”. Con esto se
puede decir que las grandes empresas familiares han tenido deficiencia en su
planificacion estratégica administrativa, porque siempre se basan de las
experiencias transcurridas por el tiempo de servicios que presta y no por la
nueva estrategia que existe en el campo comercial, al no realizar un estudio

permanente de competitividad del mercado.

También es conocido que los gerentes propietarios de las empresas
familiares, se enfocan solo en trabajar en familia para ahorrar el costo del
personal y asi obtener mayor ganancia, olvidandose que para el crecimiento
del negocio se debe contar con profesionales, evitando limitar el servicio

prestado.

La empresa DISMERO S.A desde sus inicios tuvo buena aceptabilidad
logrando obtener el 80% en comercializacion de viveres marcando una gran
diferencia en el valor de sus productos que consume la ciudadania
Babahoyense, la falta de estrategia de ventas, obtuvo un déficit de utilidades y

un lento crecimiento de la empresa.



Esta investigacion se puede aplicar a DISMERO S.A. lo cual justifica la
importancia que tiene para la empresa de mejorar la gestion, distribucion y la
atenciéon al cliente; que ayudaria en el aumento de sus ventas, a la
organizacion y agilidad en la atencion y control de productos, por lo cual se
requiere de una planificacion estratégica, con la implementacion de un modelo
de atencion al cliente, donde se comprometan los propietarios con el personal a
desarrollar un proceso permanente y continuo de capacitaciones para que
permanezca a lo largo del tiempo, dando frutos y ganancias profesionales y

financieras.

1.2 Problema de investigacion

Planteamiento del Problema

La microempresa DISMERO S.A, ha ido creciendo a través de los afos,
pero sus propietarios no han tenido las herramientas necesarias para
incrementar el volumen de sus operaciones, que les ayuden a mejorar y
programar hacia el futuro y hacer frente en la competitividad comercial. Por otro
lado, con el incremento de poblacion aparecieron nuevas empresas de venta y
comerciantes de la misma linea de alto volumen de ventas y a precios de
proveedor, ocasiono un desequilibrio muy fuerte en sus ventas lo cual, a su

vez, ocasiono que se hiciera reduccion de personal.

Otra situacién es que, el comercial debe garantizar que su producto o
servicio cumpla con los deseos 0 expectativas de los clientes, en DISMERO
S.A se aprecia en muchas ocasiones, una mala atencion y por ende los clientes
se sienten maltratados, por las grandes filas y amontonamiento de personas
gue existe al momento de cobrar o coger la mercaderia, falta de ayuda e
informacion para encontrar los productos, conocer el lugar; asi como la
presentacion, almacenaje, empaque Yy entrega de la mercaderia, son
momentos en donde el cliente quiere salir mas rapido del lugar y en DISMERO

S.A, se demora mas de la cuenta.

Tomando en consideracion el movimiento del comercio de la ciudad se
puede sefalar que DISMERO S.A, ocupa un 40% de las ventas que consume

la ciudad de Babahoyo y su alrededor y un 60% para las demas empresas y

5



pequefios comerciantes, pero que si ho se mejora la atencion tendra una baja
en sus ventas, como lo indica en el grafico, asi mismo en el posicionamiento

gue tiene el comercial en la ciudad.

Posicionamiento de las Ventas en el Mercado de Babahoyo

TaBLA 1

NOMBRE DE LA EMPRESA PORCENTAJE

EMPRESA DISMERO S.A 40

OTRAS EMPRESA 60
Posicionamiento DISMERO S.A.

GRAFICO 1

H Dismero

B Otras

DATOS EN CAMPO DISMERO S.A. 2017

La problemética en la atencion al cliente es evidente, que debe ser
corregida, una realidad es que a los alrededores existe mucho trabajo informal,
que de una u otra manera interrumpen las ventas, y desvian al cliente para la

compra en DISMERO S.A, a esto se suman otras causas como:

v' Falta de interés por parte de los colaboradores, del comercial
DISMERO S.A. en la acogida al cliente, ya que los vendedores
ambulantes los detienen y desvian su ingreso.

v' Escasa informacion de los productos nuevos que llegan al mercado.

v' Falta de cooperacion entre compafieros de trabajo para mejorar las

ventas.



v No hay identificacibn de los productos a la vista que estan en
promocién, perdiendo la oportunidad de aumentar las ventas de los
clientes de pequefios negocios que llevan productos en mayor
volumen.

v" Hace falta una actitud mas cercana de los trabajadores con la oferta
de los productos a los clientes.

v' Se requiere mayor visualizacién de los productos y precios en forma
ordenada.

v' Clientes se interesan por otras marcas mas reconocidas en el
mercado y econdmicas, gue no tiene el comercial.

v' El Personal se encuentra poco capacitado para el manejo de

herramientas de atencién al cliente.

Todos estos factores hacen que la rentabilidad sea baja y se pierdan los
clientes, asi como se ve la necesidad de los empleados de mejorar la atencion

al cliente, que ayude al aumento de las ventas en DISMERO S.A.

Formulacion del Problema de investigacién
¢ Como disefiar un modelo estratégico para mejorar la atencién al cliente
dentro de la empresa familiar DISMERO S.A de Babahoyo, provincia de los

Rios?

Sistematizacion del problema de investigacién

Se puede determinar la situacién de la empresa DISMERO S.A., dando
cuenta de estas preguntas, que pueden dilucidar qué esta pasando en su
interior que no ayudan a mejorar la atencion al cliente:

¢, Cual es la calidad actual de la atencién al cliente en la empresa DISMERO
S.A?

¢, Cuales son los factores que inciden en la deficiente atencion al cliente en la
empresa DISMERO S.A.?

¢, Como mejorar el nivel de satisfaccion en la atencién al cliente con la
empresa DISMERO S.A.?



¢, Cuales son las estrategias de atencion al cliente, que deberian emplear los
colaboradores de DISMERO S.A. para poder satisfacer las necesidades de los
clientes?
1.3 Objetivos de lainvestigacion
Objetivo general
Disefiar un modelo estratégico para optimizar la atencién al cliente y
fortalecer las ventas dentro de la empresa familiar DISMERO S.A de
Babahoyo, provincia de los Rios.
Objetivos especificos
v' Diagnosticar la calidad actual de la atencién al cliente en la
empresa DISMERO S.A.
v' Determinar las causas que genera la mala atencion en la empresa
DISMERO S.A.
v' Establecer un modelo estratégico de atencion al cliente a la
empresa Familiar DISMERO S.A

1.4 Justificacion de la investigacion

Justificaciéon Tedrica

La mayor parte econémica del mundo esta representada por las empresas
familiares, de hecho, casi la mitad de las corporaciones cotizadas en bolsa més
grandes de los continentes siguen siendo controladas por familias, incluyendo
gigantes tales como Wal-Mart, Ford y Samsung, segun lo da a conocer.
(Acedo, Casillas y Moreno 2008).

La aplicacion de un modelo de administracion en una pequefia empresa,
donde se planteen estrategias claras, es muy factible, porque va ayudar a
eliminar las falencias dentro de la misma; y obtener los resultados deseados en

el ambito comercial y ser una de las mejores en la competitividad.

Las empresas que estan orientadas al mercado deben mantener una cultura
de servicio que este establecida a las normas 1SO. Una cultura es un contexto
social que influye en la gente para comportarse y relacionarse con métodos
orientados hacia el servicio “el cliente primero”, la cultura de servicio debe

trasmitirla el equipo gerencial y ejecutivo a los clientes internos. Para poder
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tener una cultura sana que acepte y apoye el cambio, tienen los integrantes de
dicha cultura, que estar de acuerdo con la transformacién, es decir que se debe
vender la idea y beneficios primero a cada cliente interno o ellos nunca

venderan servicio a sus clientes.

La calidad de servicio es un camino que hay que recorrer, no un destino. El
camino nunca se acaba, la calidad es un empuje continuo, sin olvidar que el
servicio es una cadena en la que participan todos los empleados de una

organizacion y que si en algun lugar esta se rompe el servicio se acaba.

La calidad es un conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le
confieren capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas, es por
ello que en este trabajo de investigacion se trata de encontrar todos los datos
gue ayuden a evidenciar si los clientes se van satisfechos con el proceso de
adquisicién de sus productos en DISMERO S.A, asi también con el trato que
recibe en la empresa, por sus empleados, que debe hacer mejor que la

competencia en el territorio.

Es necesario mencionar que la informacion y resultados que genere esta
investigacién es en mutuo acuerdo con los administradores de la empresa, y
por ende ayudaran para poder provocar mejoras en la atencion y en la calidad
del servicio que DISMERO S.A con sus empleados, proporcione a su clientela,

gue va en corresponsabilidad de generar aumento en sus ganancias.

Esta investigacion nos arrojan conceptos y teorias, que se revisaron en
libros, articulos, como los de: (Lopez 2014), (Dale H.Besterfield 2009), Amaya
2005, que nos dan a conocer sobre el modelo estratégico y como debe ser la
atencion al cliente, temas que sustentan el estudio, y que se exponen a
continuacion en este trabajo, haciendo un andlisis y dando importancia en el
tema principal de la atencion al cliente, que se debe mejorar en la empresa
DISMERO S.A.



1.5 Marco de referencia de la investigacion
Antecedentes de la Empresa
1.5.1.1 Historia.

DISMERO S.A, se inicio en el afio 1996, enfocados en satisfacer la
necesidad de abarrotes de sectores populares de las provincias de ‘Los Rios’ y
‘Guayas’. La empresa inicia sus operaciones con la modalidad de tienda
mayorista y para el afio 1998 abre un local en la ciudad de Babahoyo, con el
nombre de ‘Comercial Medina’ con el que se ampliaron al servicio de

cobertura hasta las parroquias “San Juan”y “La Unién” y el canton Baba.

Desde 1998 hasta 2002 experimentaron un gran crecimiento de ventas, por
lo que aperturaron un nuevo local comercial renombrandolo como ‘Comercial
Medina Hnos.’, el cual les permiti6 abrir rutas de cobertura nuevas hacia
diferentes sectores de la provincia de Los Rios.

En el afio 2005 se constituyd como la compafiia DISMERO S.A,
convirtiéndose en una de las tiendas mayoristas en autoservicios, ampliando su
gama de productos y abriendo nuevas lineas de negocio como la venta
mayorista. Todos esos cambios han llevado a la empresa a incrementar sus
ventas y aumentar su area de cobertura generando empleos y creando una
infraestructura fisica y organizacional para brindar el mejor servicio para sus

clientes.

Sucursales

Principal Babahoyo : Garcia Moreno entre Juan Montalvo y Pedro Carbo y 3
sucursales mas.

» Sucursal Babahoyo: Km 1 % via Montalvo — Guaranda

» Sucursal Jujan: Av. Central y 16 de Febrero.

» Sucursal Montalvo: Av. 25 de Abril y Quito (junto a Agripac).

DISMERO S.A, es una compafiia andnima que se dedica primordialmente a
la comercializacion de articulos varios, entre los que predominan los
alimenticios, bebidas no alcohdlicas y entre otras. Como un distribuidor

mayorista, una parte significativa de sus operaciones son al Delta; a pesar de
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haber crecido empresarialmente falta automatizar tecnolégicamente el servicio
de pagos electrénicos con los sistemas bancarios para las adquisiciones que
realizan sus clientes, lo que le representa una desventaja frente a la
denominada Tiendas AKI y el nuevo competidor que es Mi Comisariato. La
organizacion se estructura de la siguiente manera: presidente, Gerente General
y Gerente Administrativo. En otros niveles se situan el jefe de compras, jefe de
Bodega y el Jefe de Marketing, datos obtenidos de la investigacion de. (J. J.-F.
Nelly Villalva 2013), sirven de insumos para alimentar este trabajo.

La empresa familiar DISMERO S.A hasta la actualidad se mantiene y se ha
extendido a diferencia de las demas organizaciones, se caracteriza por sus
precios bajos que ese es su punto fuerte en el comercial, dando asi a la
ciudadania la opcién de elegirlos o pensar en ellos a la hora de comprar sus

productos.

A través de los afios de existencia DISMERO S.A.,, ha crecido
empresarialmente pero este desarrollo no ha sido planificado por sus
propietarios, sino que este es el efecto de su experiencia y entrega que les han
permitido acrecentar el volumen de sus operaciones, pero no cuentan con
herramientas que les ayuden a proyectar hacia el futuro, de modo que la
llegada de una cadena de tiendas como Mi Comisariato causé un declive
importante en sus negocio lo cual, a su vez, produjo que se despidan varios

colaboradores.

El empoderamiento de los integrantes de la organizacion apunta a orientar las
labores e intenciones que motiva la toma de decisiones intuitivas, que pueden
afectar gravemente a la empresa, por lo cual se propuso en esta Tesis un
Modelo Estratégico para Mejorar la atencion al cliente dentro de la empresa
Familiar DISMERO S.A. y asi posicionar la empresa, frente a la presencia de

competidores fuertes como las tiendas AKI, TIA y Mi Comisariato.

La compafia se cred segun el Art. 146.- (Ley de Compaiiias) la misma que

se formd mediante escritura publica que, previo orden de la Superintendencia
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de Compaiiias, realizando todos los tramites correspondientes se la inscribid

en el Registro Mercantil.

1.5.1.2 Mision

Somos una comercializadora de productos de consumo masivo, que busca
suplir las necesidades basicas de la comunidad con calidad y eficiencia a
través de los canales de venta; cobertura, autoservicios y sucursales a nivel de
la provincia de Los Rios y ciudades cercanas basandonos en honestidad

respeto y transparencia hacia nuestros clientes, empleados y proveedores.

1.5.1.3 Visién
Ser una de las empresas lideres marcando diferencia competitiva con
instalaciones innovadoras, precios, servicios que permitan al cliente tener una

experiencia Unica de compra.

1.5.1.4 Tendencias

Satisfacer las necesidades de los clientes, en beneficio del desarrollo de la
organizacién, de forma equitativa.

Reconocer el esfuerzo de los colaboradores por la consecucion de los
objetivos.

Ofrecer a los clientes productos de calidad y a precios competitivos.

1.5.1.5 Perspectivas

La compafiia DISMERO S.A. tiene las siguientes perspectivas:

Ofrecer una atencién personalizada por los colaboradores de la empresa a
los clientes y superar sus expectativas.

Buscar siempre productos de calidad

Brindar precios accesibles y competitivos a los clientes.

Ser competitivos en el mercado.

Cubrir en el mercado de Babahoyo la necesidad basica de los comerciantes

minoristas.
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1.5.1.6 Andélisis de PESTEL (entorno macro).

Factores demograficos

La poblacion cada dia aumenta, es por esta razén que influye directa e
indirectamente en la direccion de la empresa y en su capacidad para establecer

relaciones duraderas y excelentes en el mercado.

Factores politicos
En la actualidad DISMERO S.A. ha presentado diversos escenarios politicos
entre ellos tenemos:
v Restriccién a las importaciones
v Obligaciones tributarias
v" Relaciones comerciales internacionales.
Esto afecta la comercializacion de los productos llevando a la inestabilidad

de la inversion extranjera provocando una incertidumbre en los negocios.

Factores econ6micos

El factor econémico consiste en el poder de compra que afectan a las
relaciones de distribucién y consumo de una empresa, es decir, a la forma en
gue la sociedad decide usar los recursos.

Amenazas. - Son eventos que pueden ocurrir alrededor del mundo exterior lo
cual tiene un impacto negativo en el futuro de la empresa. Quico Marin, (2012)

Competencia de las nuevas empresas, inflacion, inestabilidad comercial,

inseguridad.
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Diagnéstico de DISMERO S.A.

TABLA 2

OBJETIVOS

Empresa familiar bien solida

Permanecer y Crecer como Empresa

Familiar

Renovada oferta de marcas de precios

economicos y excelente calidad

Asegurar que la marca del producto sea de

excelente calidad

Compra de terrenos para nuevos locales

Expandirse en otros lugares dentro y fuera

de la ciudad

Clientes minoristas de cartera fija

Incrementar los clientes minoristas de

cartera fija

OBJETIVOS

El negocio tiene poca identificacion

Optimizar la identificacion del negocio

Escases de proveedores de productos de

primera necesidad son directos

Aumentar el ndmero de proveedores

directos

Poco alumbrado publico por la noche que

impide extender horarios de atencién.

Regenerar el alumbrado publico por

seguridad de todos

Automatizar tecnolégicamente el servicio
de pagos electrénicos con los sistemas

bancarios

Facilidad de crédito por medio de tarjetas

Contar con un Modelo Estratégico que

guie el negocio

Fuerte competidores dentro del ambito
comercial AKIl, Ml COMISARIATO, TIA.

Desarrollar un modelo estratégico.

OBJETIVOS

Cuantiosas existencias de tiendas

minoristas en zona rural, y urbano marginal.

Renovar la difusién de la imagen

institucional

OBJETIVOS

Aumentar la cobertura a tiendas minoristas

en zona rural y urbana marginal

Comercio informal fuera del comercial

Reubicar los vendedores informales
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En este marco de estudio, se desglosas algunos términos, que son
frecuentes en esta investigacion, que le dimos por tema: modelo estratégico
para mejorar la atencion del cliente dentro de la empresa familiar DISMERO
S.A de Babahoyo, provincia los Rios.

Glosario de términos
Para esclarecer la terminologia dentro del trabajo de tesis, se da a conocer

un vocabulario que se mantiene en esta investigacion:

Empresa Familiar

La comunidad académica en algunas ocasiones tiende a confundir el
concepto empresa familiar con pequefia y mediana empresa, sin reconocer que
un gran numero de las mayores empresas de un pais son empresas familiares.
Pensadores clasicos como Dyer (1986), Gallo y Vilaseca (1996) o Ward y
Dolan (1998) afirman que la definicion de empresa familiar debe considerar tres
condicionamientos fundamentales: 1. una o dos familias poseen méas de 50 %
de la propiedad de la empresa, 2. existen miembros de la familia que ocupan
cargos directivos o ejecutivos en la empresa y 3. Los miembros de la familia
consideran que la empresa va a ser transferida a las siguientes generaciones.

(Gutiérrez Broncano 2002)

Modelo estratégico

La definicion del "modelo de estrategia" existe dentro del propio término.
Basicamente, un modelo de estrategia constituye un plan estratégico, o
modelo, diseflado para mejorar un proceso. Las organizaciones utilizan
modelos de estrategias para mejorar las operaciones y cumplir con sus
objetivos. El desarrollo de este modelo requiere de la identificacion de los
principales objetivos de una organizacion, la identificacion de los componentes
clave o pasos del proceso que conducen de un punto de partida para el logro
de estos objetivos y la creacion de formas de maximizar el proceso de
produccion éptimo y el logro de las metas. Los modelos son de diferentes

grados de complejidad. (Fels 2003)
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Las Normas ISO

La ISO (International Standarization Organization) es la entidad internacional
encargada de favorecer normas de fabricacion, comercio y comunicacion en
todo el mundo. Con sede en Ginebra, es una federaciébn de organismos
nacionales entre los que se incluyen AENOR en Espafia, DIN en Alemania,
AFNOR en Francia...

La ISO (International Standarization Organization) es la entidad internacional
encargada de favorecer normas de fabricacion, comercio y comunicacion en
todo el mundo. Con sede en Ginebra, es una federacion de organismos
nacionales entre los que se incluyen AENOR en Espafia, DIN en Alemania,
AFNOR en Francia... Entre las normas ISO més utilizadas se encuentran las
referentes a las medidas de papel (ISO 216, que contempla los tamafios DIN-
A4, DIN-A3, etc.), los nombres de lenguas (ISO 639), los sistemas de calidad
(ISO 9000, 9001 y 9004), de gestibn medioambiental (ISO 14000), ISO/IEC
80000 para signos y simbolos matematicos y magnitudes del sistema
internacional de unidades, etc. (Barcelona 1998)

Andlisis PESTEL

PEST, PESTEL (también conocido como PESTLE) es un instrumento que
facilita la investigacién y que ayuda a las compafias a definir su entorno,
analizando una serie de factores cuyas iniciales son las que le dan el nombre.
Se trata de los factores Politicos, Econdmicos, Sociales y Tecnolbgicos. En
algunos casos, se han afiadido otros dos factores, los Ecoldgicos y los Legales,
aunque es muy comun que se integren en alguna de las variables anteriores si
asi lo requieren las caracteristicas del proyecto de la organizacién. Incluso hay
algunos estudios que suman otro mas, el de la Industria, debido al peso que
este ambito puede tener en el resultado del analisis, generando las siglas
PESTELI. (Juan Martin 2017)
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Microempresas

Las microempresas, en particular las que se mueven en el sector informal,
suelen presentar habitualmente las siguientes caracteristicas, segun Conato et
al. (1996:22): a) Tienen unas dimensiones reducidas en cuanto a capacidad
econdémica y empleo (menos de diez trabajadores). b) Son diversas en su
tipologia: familiares, cooperativas, empresariales, compuestas por grupos que
comparten determinadas caracteristicas como el género o la edad. d)
Frecuentemente se mueven en la ilegalidad, esto es, no cumplen las normas
fiscales, de prevision social o de seguridad laboral. c) Tienen bastante
flexibilidad y agilidad para ajustarse a los cambios y a los estimulos del
mercado, gracias a factores como la movilidad de la mano de obra o los bajos
costes de produccién (son intensivas en mano de obra, con abundancia de
trabajo gratuito o escasamente retribuido). d) Se ven excluidos de los circuitos
institucionales o comerciales de crédito, por lo que suelen recurrir a formas de
microcréditos informales. e) Cuentan con una alta presencia de mujeres, en
mayor proporcion que en el sector moderno de la economia formal. f)
Frecuentemente son proveedoras de materias primas, insumos y servicios a las

empresas modernas del sector formal. (Conato 1996)
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1.5.1.7 Empresas Familiares

Las empresas familiares, son el nucleo central de la economia del pais, en la
época actual se han visto marcadamente afectada por los modelos estratégicos
de venta de las grandes empresas. Uno de los motivos de esta afectacion mas
frecuente, es la forma de atender al cliente, que en muchas ocasiones se hace
evidente, cuando la competencia se encuentran empresas que se dedican a la
venta de productos masivos, esto, imposibilita llevar de una manera tradicional
como las personas estaban acostumbradas a realizar en los tiempos atras, la

venta personalizada de un producto.

Hace mas de un siglo se tomd conciencia de las existencias de las empresas
familiares, sin embargo, desde hace mucho tiempo comienza a ser motivado de

interés de su estudio

En el contexto histérico en el que vivimos, nos hemos visto inmersos en una
crisis empresarial donde el cliente es el eje principal de la misma; En cada
empresa familiar y no familiar existen manifestaciones de una mala atencion al
cliente de una u otra forma, donde se consideran algunos factores entre ellos

los culturales, econémicos y sociales

Este no es un problema nuevo, por el contrario, lo que es nuevo son las
qguejas de los clientes, que en los ultimos afios se cambian de empresa y la
problematica se extiende. EIl maltrato y abuso a los clientes es uno de los
problemas mas graves que se dan a conocer, aun cuando no se tienen cifras
exactas sobres la incidencia del problema, por lo cual es necesario tener en
cuenta que el cliente es la clave principal dentro de las empresas y hay que

saber cuidarlo.

En las empresas familiares se consideran dos dimensiones: la empresa y la
familia (OSE CARLOS CASILLAS BUENO 2014); siendo el proposito,
enfocarse en la permanencia del negocio, la vision de lo que se quiere en el
mantenimiento de la union familiar y su participacion en las actividades de la
empresa. No obstante, en cuanto a la estructura de la empresa familiar

DISMERO, ha crecido a través de los afios, por la existencia de ventas, pero
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sus propietarios, no han planificado como deberia de hacer, asi como lo da a
conocer M. Porter(1980) que si una empresa realiza un analisis de las cinco
fuerzas que menciona ayudaria a determinar si la empresa deberia permanecer
en el sector o salir de él, ya que no tiene un instrumentos que les ayuden a

programarse hacia el futuro de sobrevivencia en el mercado. (Amaya 2005)

15.1.8 Las empresas familiares ante la implementacion del control
de gestidn

Las empresas familiares son organizaciones privadas de negocios cuya
caracteristica principal es que la tenencia de la propiedad recae, al menos, en
manos de una familia (Amat 2000). A partir de esta definicion, es necesario
reconocer que el nacimiento de una empresa familiar, generalmente, sucede
como consecuencia de las necesidades propias de la familia que funda la
organizacioén, la cual necesita crecer y desarrollarse. Lograr este objetivo es la
responsabilidad del jefe de la familia o en su defecto de otro lider de ésta. El
resto de la familia pasa a constituir la fuente inicial de mano de obra, pero
cuando la familia crece, algunos miembros no trabajan en la empresa.
(Jaramillo, Reorganizacion y Gestion del Cambio en las empresas familiares
1998)

La singularidad de este tipo de empresas, radica en el hecho de que los
lazos de los gestores de la misma, son mas importantes y determinantes que
los que vinculan a otros empresarios. Se trata, en todo caso, de lazos de
consanguinidad, valores sociales y éticos compartidos y de afinidad familiar, no

solamente relaciones comerciales o econémicas.

Son estos lazos, los que con todas sus peculiaridades, agregan una serie de
caracteristicas a las empresas familiares, que las hacen que requieran un
analisis diferente respecto de las demas empresas privadas. Tienen, ademas,
caracteristicas de mayor impersonalidad entre los duefios del capital, lo que
provoca consecuencias sociales, econdmicas y, sobre todo, administrativas

para la actividad empresarial (De Carlos 1988).
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1.5.1.9 Importancia de las empresas familiares

Segun la Organizacion Internacional del Trabajo, En Ecuador el 77% de las
empresas mas grandes del pais son familiares, en la pequefia y mediana
empresa es el 95%, generando el 51% del PIB del pais, segun lo Menciona
Josemaria Vasquez. Sin embargo, las empresas influyen en la economia
pero son muy vulnerables a las condiciones de mercado y problemas de la
familia, es por ello que se requiere analizar su problemética, siendo una de
las principales causas la continuidad luego de cambios generacionales,
observando cifras de esta debilidad como: La esperanza de vida de la empresa
familiar baja, solo el 30% llega a la segunda generacion y el 15% pasa a la
tercera generacion, segun se manifestd en evento en Seminario Ecuador en
el afio 2009. (Bermeo 2017)

La mayoria de las pequefias y medianas empresas, son de tipo familiar, en
especial las constituidas como Sociedades Colectivas con o0 sin
responsabilidad limitada, en las que el propietario o los fundadores, emprenden
actividades comerciales lucrativas de distinta naturaleza, con sus parientes,

cényuge o descendientes directos.

La familia buscard obtener algun beneficio econémico para satisfacer sus
propias necesidades individuales e incrementar el patrimonio invertido. La
maximizaciéon del beneficio, como objetivo fundamental, también estara
presente en las empresas familiares, pero con matices muy diferentes al resto
de empresas “no familiares” (por lo general, sociedades de capital abiertas).
Asi, la busqueda constante de la maximizacién de los beneficios, sera
suavizada, porque la perspectiva de inversiéon de una empresa familiar, por lo
general, sera de mas extension y se mantendra por generaciones (Jaramillo
1994).

Si miramos al resto del mundo, incluyendo a los Estados Unidos y a otros
paises desarrollados, la mayoria de las empresas estan controladas y
administradas por una familia y la gestion no se limita en absoluto a pequefios

negocios (Drucker 1995), sino a grandes corporaciones como Levi Strauss,
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DuPont, Rothschild, Benetton de Italia y la Ford Motor Company que aun tiene

el 40% de la propiedad en manos de la familia Ford, entre otros ejemplos.

Descripcion de Administracion estratégica

1.5.1.10 La Administracion Estratégica

Es un conjunto de decisiones y acciones administrativas que determinan el
rendimiento a largo plazo de una corporacion. Incluye, el analisis ambiental
(tanto externo como interno), la formulacion de la estrategia (planificacion
estratégica o a largo plazo), implementacion de la estrategia, asi como la
evaluacion y el control. Por lo tanto, el estudio de la administracion estratégica
hace hincapié en la vigilancia y la evaluacién de oportunidades y amenazas
externas a la luz de las fortalezas y debilidades de una corporacién. Conocida
originalmente como politica empresarial, la administracion estratégica incorpora
temas como planificacién estratégica, analisis ambiental y analisis de la

industria. (Lana, Rogelio Adilson 2015).

1.5.1.11 Planeacién de la estrategia

Para el planeamiento de la estrategia de Servicio al Cliente se deben tener
en claro los objetivos y la visiébn de que el empresario tiene de su negocio y
para quien va dirigido, para lo cual se deben plantear las siguientes preguntas:
¢ Qué?; ¢Como?; ¢ Cuando?; Teniendo en cuenta que todos estos parametros

tienen que tener un seguimiento y evaluacién. (Lopez 2014).

La Planificacion Estratégica constituye un sistema gerencial que desplaza el
énfasis en el "qué lograr'(objetivos) al "qué hacer" (estrategias). (Buenos
Negocios 2016), con la planificacion Estratégica se busca concentrarse en solo
aguellos objetivos factibles de lograr y en qué negocio o area competir, en
correspondencia con las oportunidades y amenazas que ofrece el entorno.

(Buenos Negocios 2016)

Para fines ilustrativos, generalmente se reconocen tres etapas que principian
por cuestionar a la organizacion desde varias perspectivas en el tiempo y en
cuanto a lo que ha hecho, hace y debera hacer en el futuro. Por ello, se debe

trabajar con las interrogantes siguiente, segun- (GILLES 1999);Ddnde

21



estamos? Definir la posicion estratégica actual (posicionamiento presente): ¢A
donde vamos? Escudrifiar el futuro y predecir consecuencias (posicionamiento
descriptivo); ¢A doénde deberiamos ir?, es decir, proyectar a la organizacion
con la posicidn estratégica que debe tener en el futuro, siendo un
posicionamiento normativo; ¢ Como hacer para llegar? establecer las acciones
que haran que se cumpla el deber ser (posicionamiento estratégico) (J. J.-F.
Nelly Villalva 2013); es necesario dar a conocer que todo estas interrogantes
deben ser basados en la vision del empresario que tiene sus objetivos bien

planteados hacia donde llegar.

La aplicacion de un Plan estratégico para mejorar la atencién a los clientes
propende trabajar en el aumento de los clientes, mantener a los que existen y
contar con un personal capacitados en el conocimiento de relaciones humanas,
del comportamiento y el trato con los clientes e interrelacion en el trabajo diario

en el equipo de la empresa.

Plan o modelo estratégico

Los modelos de Gestion de la Calidad son marcos que brindan consejo y
guia sobre como operativizar y poner en practica los principios, las practicas y
los métodos de control, gestion y mejora de la calidad, desde un cierto enfoque.
Ofrecen asistencia en la identificacion de los elementos que un SGC debe
abarcar, en los principios que deben inspirar su disefio y puesta en practica, asi
como en la manera de implantarlo y actualizarlo. (César Camisén, Sonia Cruz y

Tomas Gonzalez 2006).

Zaratiegui, J. (2012), indica que el término modelo tiene una amplia gama
de usos desde una maqueta hasta un conjunto de ideas abstractas y puede
referirse a casi cualquier cosa, en la gestion por procesos: Su papel e

importancia en la empresa. (ZaratieguiJR. 1999 -2015)

Chiavenato, I. (2010), da a conocer qué el “modelo es una funcién parcial del
entorno, esto describe que no es posible explicar ni incluir todas las acciones
gque esta pueda realizar, por lo que se describe a la explicacion de un asunto
determinado. (Adalberto 2010, pg 366).
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Segun NAVAS (2015), “Un modelo de negocio consiste en el conjunto de
lecciones hechas por la empresa y las consecuencias que se derivan de dichas
elecciones”. (NAVAS LOPEZ 2015, 52). Es asi que dentro de la
conceptualizacion de que se ha revisado con los diferentes actores en este
trabajo investigativo, se podria definir como el conjunto de actividades, que se
realizan en una empresa o negocio, con el proposito de obtener el cambio de
mejora, asi como en la manera de implantarlo y actualizarlo, aplicado
especialmente en la concepcién del personal, que es la causa en el

rendimiento de su trabajo.

En tal virtud surge la necesidad de seguir ahondando y utilizar en la empresa
DISMERO S.A: la aplicacion de un Modelo de estrategias para mejorar la
calidad de la calidad con los clientes, el mismo que segun su concepto
proporciona herramientas que beneficia a los empleados y elevara la calidad la

calidad de servicio que proporciona la empresa.

Estructura Inicial de un Modelo Estratégico

La estructura del Modelo estratégico de atencion al cliente debe contar con
un estudio de la problematica actual detectada, segun el diagnéstico de la
empresa en el analisis realizado sobre el Servicio al Cliente, que puede ser
considerando los siguientes puntos:

La clase de atencién de parte de los colaboradores de servicio al cliente.

El tiempo de espera y falta de ambientacién en la atencion a los reclamos

La ausencia de un asesor especifico y dedicado a dirigir a nuestros clientes
de una manera espatica

Si la empresa cuenta con métodos de evaluacion de la calidad del servicio
tanto cualitativo como cuantitativo.

Establecer si la empresa cuenta con una cultura de servicio al cliente

definida ni formacién constante para el refuerzo de dicha cultura.

Modelo estratégico de atencion al cliente
El plan o modelo estratégico de atencion al cliente, tiene como objetivo la
implementacion de acciones en favor de una cultura de servicio, en una

empresa, en este caso que requiere mejorar sus ventas y sus clientes.
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El modelo estratégico, debe tener objetivos especificos que vayan en

concordancia con la mision de la empresa, como son:

1.5.1.12 Objetivos

» Incentivar a los colaboradores a mejorar el trato que se le brinda a
cada cliente.

» Capacitar a los colaboradores encargados de la atencion al cliente en
temas especificas de esta area.

» Propiciar un esquema de servicio para especializar a nuestros
colaboradores con enfoque en la calidad de la atencion a los clientes

» Crear posiciones de recepcién y asesoramiento a nuestros clientes
desde el primer contacto en nuestras agencias.

» Apoyar con equipos de atencién util para disminuir las esperas de los
clientes.

» Proporcionar medios educacionales y dinamicos para que nuestros
clientes puedan identificar nuestra imagen, educativa, precios y
seguridad de los productos.

» Dar una imagen diferente a nuestros clientes al momento de ingresar
que apoye la atencion logrando una estructura uno a uno en el

contacto con el servicio (Lopez 2014)

Modelo Canvas en el servicio al cliente

Este modelo Canvas, creado por Alex Osterwalder (2010), utiliza una nueva
curva de valor del Pensamiento visual, en las empresas, lo que significa la
forma de expresarnos, usando herramientas visuales como: fotos, bocetos,
diagramas, post-it, que ayudan a la persona o cliente para la construccion de
conceptos y discusion de significados y tendra resultados diferentes a las
diferentes respuestas que una persona busca en una empresa, y se responden

preguntas como: ¢cuanto?, Quien?; Como?; y Que?...

En el segmento de clientes.- La relacion con los clientes, la curva de valor
propuesta; es al valor de ingresos, estructura de costes, recursos claves,
socios claves, actividades clave, canal de distribucidon, innovacion en modelos

de atencion, es decir el: como, proceso, qué, como?, que piensa?, que dice o
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hace?, que ve?, dolores, ganancias, que escucha?, teniendo en consideracion
las preguntas y respuesta de un articulo o servicio, el para que necesito un

sombrero de ducha?, para que necesito una cuchilla de afeitar?. (Crespo 2017)

Con la aplicacion de este modelo las empresas pequefias, deben responder
a todas y cada una de estas preguntas que el cliente se hace, “sin que las
pregunte” ya que el tiempo que utiliza es lo que le hace perder la paciencia y el
desistir de la compra. Es por ello que se utilizan procesos, herramientas,
habilidades, que ayuden a gestionar la innovacion es crear el ecosistema del
servicio de calidad, de innovacion del modelo de servicio al cliente, es decir

haciendo cosas diferentes.

Modelo de las “3 C”

Segun Ohmae, (kenichi ohmae 2017), plantea que se deben fijar estrategias
que apunten a maximizar las fuerzas de la corporacién, respecto a su
competitividad en las areas funcionales que son criticas para lograr el éxito de

la industria, estas estrategias estan dirigidas a:

1. La corporacién
2. El cliente y

3. La competencia

La Estrategia de selectividad y secuencia miento, para una empresa, trata de
enfocarse en ganar posiciones expectantes en una funcibn dominante,
mejorando eventualmente aquellas funciones en las que el desempefio es
mediocre, sin centrarse en liderar cada proceso para ganar; por ello, Ohmae,
plantea que, para crear una ventaja competitiva sostenible, se debe integrar
este triangulo estratégico de empresa, cliente y competencia. Y plantea 3
estrategias a considerar. (kenichi ohmae 2017).

A. Estrategias basadas en la corporacion.

B. Estrategias basadas en el cliente
C. estrategias basadas en la competencia.
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Por ello para este trabajo se ha tomado la parte mas importante que es el

cliente, sin dejar de lado las otras en menor escala.

1.5.1.13 Caracteristicas

El modelo de las 3 C, hace que el prestador de servicio sea unico y debe
prepararse, para la atencion al publico y que este quede satisfecho y con la
tranquilidad de que puede volver al comercio y poder ser atendido como se
merece y conseguir lo que él desea, de una forma amable, respetuoso, con
rapidez y cordialidad, dando cuenta, que el empleado no solo es un empleado
es un profesional, siendo vendedor.

Por ello debe tener las 3 C:

1.-Cordialidad

2.- Celeridad vy,

3.- Calidad

MODELO ESTRATEGICO 3C
GRAFICO 2

CORDIALIDAD
CELERIDAD

Para demostrar estas caracteristicas, el individuo debe ser un ser humano
excelente, es decir tener actitud practicando la excelencia como filosofia de
vida; ya que una persona segun la neurolingliistica, somos entes sociables y
por ello la comunicacién es indispensable en todas las formas. Por ello
tenemos que ser cuidadosos en la atencion al cliente en ya que el

comunicarnos, debe tener en cuenta lo siguiente: La apariencia personal, la
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expresion verbal, y el lenguaje corporal. ( Venezuela Servicios Publicos
Turismo 2016)

CUALIDADES PARA ATENDER AL CLIENTE

GRAFICO 3

EXPRESION
VERBAL

LENGUAJE
APARIENCIA : CORPORAL

PERSONAL

Estas tres cualidades, son las habilidades que una empresa debe demostrar
a los clientes en cada momento, con el personal que cuente y en todas las
areas, esto permitira que el cliente lo recuerde siempre desarrollando la
capacidad de impacto por la acogida recibida y uno de los espacios que tienen
las empresas pequefias y sencillas para mantener a los clientes dentro de sus
usuarios permanentemente, es la atencién al cliente, la primera impresion

nunca se olvida y te marca la diferencia de volver a ese lugar.

1.5.1.14 Resultados del Modelo de las 3 C

Este modelo plantea a la empresa una reingenieria de talento humano,
tomando en consideracion al personal con que cuenta; por lo cual se debe
capacitar y darle las herramientas que necesita para mejorar la atencion al
cliente y mejorar las ventas; por ello lo mas importante de las 3 C es la
reingenieria en la empresa para generar cambios y mantener al cliente, que es
uno de las debilidades de las empresas, por ello es importante conocer estas 3
C, que se detallan:

Cliente, Es la razon de ser del servicio 0 empresa, es a quien buscamos

satisfacer y por lo tanto hay que pensar siempre, como el desea ser atendido.
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Competencia, Las organizaciones deben ser mas competitivas ya que
deben sobrevivir en un entorno exigente y de cambios constantes en gustos y
modas, teniendo que mantener el mercado.

Cambio, Es uno de los aspectos que siempre busca ser mas efectivo y tener
la disponibilidad para saberlo llevar, por ello se trabaja con las 3 E: eficiencia,

eficacia y efectividad.

Modelo de Las 5 Fuerzas de Poder: M. Porter

En cuanto a la estructura de la empresa familiar DISMERO S.A, ha crecido a
través de los afos, por la existencia de ventas, pero sus propietarios, no han
planificado como deberia de hacer, analizado su situacion empresarial ni la del
personal; asi como lo da a conocer M. Porter(1980) que si una empresa realiza
un andlisis de las cinco fuerzas que menciona ayudaria a determinar si la
empresa deberia permanecer en el sector o salir de él, ya que no tiene un
instrumentos que les Ayuden a programarse hacia el futuro de sobrevivencia en

el mercado. (Amaya 2005)

GRAFICO 4

Un enfoque muy popular para la planificacion de la estrategia corporativa ha
sido el propuesto en 1980 por Michael E. Porter en su libro Competitive
Strategy: Techniques for Analyzing Industries and Compaetitors.
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Las 5 fuerzas de Porter son esencialmente un gran concepto de los negocios
por medio del cual se pueden maximizar los recursos y superar a la
competencia, cualquiera que sea el giro de la empresa. Segun Porter, si no se
cuenta con un plan perfectamente elaborado, no se puede sobrevivir en el
mundo de los negocios de ninguna forma; lo que hace que el desarrollo de una
estrategia competente no solamente sea un mecanismo de supervivencia sino
que ademas también te da acceso a un puesto importante dentro de una
empresa y acercarte a conseguir todo lo que sofiaste.

1.5.1.15 El Desarrollo de la Estrategia por Porter

Se comienza desarrollando la vision de la empresa, estableciendo después
la estrategia necesaria para cumplir la vision de la empresa. Se debe tener en
cuenta desde los factores cuantitativos y cualitativos hasta lo mas abstracto

como el poder y la jerarquia dentro de una empresa.

¢, Qué tiene en cuenta Porter en estos casos?

La visidon. Toda la vision debe estar enfocada en el futuro, lo que hace que
una empresa se comience a describir a si misma y sepa que es lo que quiere
lograr. La definicion de la mision debe contemplar todos los valores de la

empresa.

La misiéon. Es una de las cosas mas importantes y por eso va en primer
segundo lugar, se debe saber cudl es la misién por medio de la razén de ser de
la empresa. Est4 debe ser a su vez independiente.

Los valores. Por medio de los valores, les dices a los demés cuales son tus
prioridades y cuales son los puntos mas importantes de tu empresa. En este
punto, debes destacar lo que hace a tu empresa Unica y la hace destacar por
encima de las deméas. Responde a la pregunta ¢qué es importante para mi
empresa? (RIQUELME LEIVA, MATIAS 2015)

Solamente tras haber definido estos tres conceptos es que puedes
comenzar a formular una estrategia, segun, Michael Porter, él nos explica en
su libro cual es la forma mas adecuada de lograr ventajas competitivas en el

mercado:
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Para comenzar, se debe tener en cuenta el liderazgo de costos. En este
punto se debe conocer el costo que ofrecen todas las empresas que dan el
mismo servicio que tu y ofrecer el precio mas bajo que te sea posible.

Esto hace que cualquier empresa pueda cobrar menos por sus servicios y de
esta forma atraer a un mayor numero de personas. El experto Porter nos dice
gque es mucho mas facil cuando se trabaja con una economia de grandes

volumenes a bajos costos.

La diferenciacion. Se debe conseguir que los clientes o las personas que
sepan de tu empresa tengan un concepto diferente de la misma. Gracias a la
diferenciacion, se puede lograr un concepto personalizado en la creacion de la
imagen de la empresa. Debes contar con una diferenciacion que atraiga a los
clientes casi por completo y que te distinga de cualquier otra empresa del

mercado.

El enfoque del negocio. Aqui se debe tener en cuenta cuales son las
bases de la empresa, ya que se debe enfocar toda la energia en la venta de un
solo producto en vez de intentar vender varios. Puedes distinguir empresas
usando este punto por que aprovechan nichos en el mercado, es decir ofrecen
productos o servicios en un mercado no saturados, ya que es menos probable

gue tengas éxito si vendes algo que todos venden.

Por lo tanto, para mejorar el servicio se plantea proponer la aplicacién de un
Modelo Estratégico para atencion al cliente que tiene como propdsito, apoyar a
la empresa DISMERO S.A. aumentar sus ventas y mantener los clientes, segun
M. Porter (1980) dice que existen cinco fuerzas que determinan las
consecuencias de rentabilidad a largo plazo de un mercado o de algun
segmento de éste. La idea es que la empresa evalué sus objetivos y recursos
frente a las cinco fuerzas que rigen la competencia industrial”, que den
oportunidad de establecer lineas de trabajo con el cliente. (Gestion Empresarial
2013)
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En esta empresa se hace necesario el cambio en el liderazgo de la calidad
del servicio, productos y procesos que se llevan, como las consecuencias que
se generan desde la competencia, y el menor crecimiento de la productividad,
por lo que se debe tomar conciencia por la empresa y del hecho de que la
mejora de la calidad, que va de la mano del crecimiento personal y la

rentabilidad.

Por lo cual la planificacion con un modelo de estratégico para mejorar la
calidad, teniendo en cuenta el compromiso del personal, se puede lograr la
excelencia en el trabajo, dotarse de habilidades y estar preparados para

competir eficazmente en el mercado comercial de la ciudad.

Servicio de Atencion al Cliente

El servicio al cliente es la asistencia que ofrece un empleado o personal de
una organizacion o empresa con esmero y dedicacion, con el fin que el cliente
adquiera el servicio o producto que se ofrece dando a conocer sus utilidades y
beneficios al adquirirlo; asi como sustenta, “En un mundo globalizado como en
el que estamos viviendo, la excelencia en el servicio al cliente es un valor
agregado y diferenciador entre organizaciones que conlleva, la mayoria de las
ocasiones, a la lealtad del cliente hacia la empresa y hacia el personal’.
(MULLER 2018 - 1999). El servicio al cliente es una potente herramienta, ser
muy eficaz en una empresa si se sabe utilizar adecuadamente, segun politicas

institucionales.

Sanchez (2011) indica que “dentro de una empresa lo importante es que el
servicio y la atencién al cliente sean excelentes, ya que de esa manera la
organizacion podra tener una mejor demanda de sus productos y/o servicios”
(SANCHEZ A.José Suarez Lezcano.Pontificia Universidad Catoélica del Ecuador
2011)

Por ello la importancia del cliente, que es el protagonista de la accion
comercial. Dar una buena respuesta a sus demandas y resolver cualquier tipo
de sugerencia o propuesta es imprescindible. El cliente es, por muchos

motivos, la razon de existencia y garantia de futuro de la empresa; como
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sustenta, “Toda empresa que pretenda perdurar en el tiempo debe tomar en
serio la gestibn de sus relaciones con los clientes, fijando como objetivo
primordial: conocerlos, entenderlos y cuidarlos para que su oferta se defina y
ajuste a las necesidades reales del mercado, incluso mejorando sus
expectativas. ¢Por qué? Porque si el producto satisface las necesidades del
cliente éste seguira demandandolo, pero si el producto no le satisface buscara
otro que si lo haga.” (DELGADO DE SMITH 2008)

Las empresas que tratan la atencion al cliente como un coste no como una
inversion, se equivocan en la gestibn de su relacidbn con los clientes. La
externalizacion del servicio a costa de la reduccién de costes conlleva, en
muchos casos, clientes insatisfechos en sus relaciones con la empresa y que
permanecen en ella Unicamente por el precio del producto, por eso en cuanto

otra empresa les ofrece menor precio no lo dudan, se marchan.

Entre los principios basicos de la atencion al cliente, es la correcta relacion
con los clientes, que permite a las empresas conocer los cambios en sus
actitudes y expectativas para poder anticiparse a sus nhecesidades; como
sustenta, “Como consecuencia de la globalizacion y el facil acceso a la
tecnologia, la capacidad de innovacién de las empresas ha sido superada por
la capacidad de imitacion de la competencia; debido a ello, los mercados se
han inundado de ofertas poco o nada diferenciadas y el consumidor ha
encontrado mayores dificultades para seleccionar aquella que mejor atienda su
necesidad.”, siendo esta herramienta la que debe adoptares en la empresa

para llamar la atencion del cliente. (Bob 2000)

El cliente es el centro en torno al cual deben girar siempre la politica de
cualquier empresa. Superadas las teorias que situan el producto como eje
central, se impone un cambio radical en la cultura de las empresas hacia la
retencién y fidelizacion del cliente, concebido éste como el mayor valor de las
organizaciones y ante el que se supeditan todos los procesos, incluidos los
referentes a la fabricacion y seleccion de los productos y servicios que se

ofertan y, por supuesto, la relacion con el cliente.
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Estas anotaciones, han permitido darse cuenta que los principios
fundamentales de atencion al cliente, desde la-“delegacién de responsabilidad”,
da la oportunidad de tomar decisiones frente al trato y la necesidad del cliente”,
el -“trabajo en equipo”, el personal debe tener internalizado la cooperacién
como requisito esencial para el logro del objetivo comun de la empresa; -“El
seguimiento”, muchos clientes se pierden ya que se tiene la idea de que la
venta culmina cuando el cliente se retira del local y no es asi; - “auditoria
permanente”, la calidad del servicio y la inseparabilidad del personal, no debe
ser rutinario con el cliente; y, la -“prevenciéon” que es la identificacion de
reclamos por insatisfacciones de los clientes externos e internos, donde la

solucion puede evitar repeticion de la molestia. (Chagra 2015).

Es por ello que la empresa de DISMERO S.A, debe tomar en consideracion
que la manera mas apropiada de mantener a los clientes y aumentas sus
ventas, es conociendo y aplicando un buen plan de atencion al cliente, con un
personal apropiado capacitado, que tenga una visidbn conjunta, una buena

comunicacién y con relaciones interpersonales positivas en el equipo.

1.5.1.16 El cliente
Es cualquier persona que tiene una necesidad o deseo por satisfacer, y que
tiende a solicitar y utilizar los servicios brindados por una empresa o persona
gue ofrece dichos servicios.
“A los clientes hay que tratarlos como ellos quieren ser tratados”.
Los cuatro factores para una buena atencion al cliente son:
* Presentacién personal
* Sonrisa
* Amabilidad

* Educacion

La atencién al cliente, la excelencia en el servicio constituye una de las

bases fundamentales para el éxito y desarrollo de una empresa en el mercado.
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1.5.1.17 ¢Cbébmo evalta el cliente el servicio?

Atencion y servicio no son lo mismo, el cliente o la clienta se fija en todos los
detalles y reacciona ante ellos. Debes conocer los cinco elementos basicos a
valorar para mantener un eficiente control sobre los procesos de atencion al
cliente. Los elementos béasicos a tener en cuenta son:

* Elementos tangibles: Como las instalaciones y los equipos de la empresa,
la presentacion del personal, los materiales de comunicacion y la exhibicion de
los productos.

* Cumplimiento: Implica desarrollar el servicio prometido oportunamente, es
decir, lo que el/la vendedor/a ofrece en palabras lo cumpla con la entrega del
producto o servicio.

» Disposicion: Es ayudar a los/as clientes/as a escoger el producto,
proporcionandoles una asesoria para que se sienta satisfechos/as (Ernesto de
la Torre 2005).

* Cualidades del personal: Los/as vendedores/as deben demostrar que son
competentes en su trabajo y capaces de inspirar confianza.

« Empatia: Los/as vendedores/as deben conocer al cliente/la clienta,
entender sus necesidades y mantener con él/ella una comunicacion positiva y

permanente. (Morales 2015).

La Importancia de saber Mirar, Escuchar y Preguntar al Cliente

LO IMPORTANTE PARA EL CLIENTE

TABLA 3
Mire Escuche Pregunte
(llua_mdo u_steéj at|§ncjle Nunca se debe Cuando usted
aa Qu'de” dewte esviaria interrumpir a un cliente hace preguntas
Smlra a de su oyente. cuando se habla. bien pensadas
| SUS OJOS SE D'S,TRAEN Espere hasta que asegura al cliente
SUMENTE TA'MB'EN Lo haya terminado de con quien habla
HARA. hablar para ayudarlo. que usted es

Recuerde que cuando | capaz de analizar
el cliente estd hablando | la tarea asignada.
también esta comprando.

Evite distracciones y
utilice ojos y oidos para
concentrar su atencion.

Tomado: El cliente evalua (Morales 2015)
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1.5.1.18 Lacomunicacion con el cliente

En la atencién al cliente uno de los aspectos mas importantes es la
COMUNICACION, pues es la base de las buenas relaciones con el cliente/ la
clienta, ésta consiste en: la transmision de informacion desde un emisor, hasta
un receptor, por medio de un canal.

En la comunicacion con el cliente/ la clienta debemos prestar atencion tanto

a la comunicacion verbal como a la no verbal. (Morales 2015)

1.5.1.19 Comunicacion Verbal
La comunicacién verbal utiliza palabras habladas o escritas para transmitir el
mensaje, ésta debe ser coherente con la “via oral”.

ASPECTOS QUE DEBE CUIDAR:

TABLA 4
Chillona Denota descortesia
Quebradiza Tristeza
Serena Denota seguridad y comprension
Fuerte Denota autoridad

Lo que debe cuidar el empleado. (Morales 2015)

El volumen o intensidad de la voz: Al gritar se producen sonidos muy
desagradables. Cuando la intensidad de la voz disminuye, el ambiente se hace
confidencial. Nunca se hablara en voz demasiado alta.

El acento: Ha de utilizarse para pronunciar con claridad.

El tono y la entonacién: No es conveniente mantener el mismo tono en la
conversacion, cada momento requiere cierta entonacién predominante.

El uso del lenguaje: No es conveniente utilizar tecnicismos o vulgarismos
con el cliente. Utilizando el lenguaje correctamente, hemos de adaptarnos a su
vocabulario y colocarnos a su nivel.

Saber escuchar: Escuchar no consiste simplemente en callarse y oir. Una
escucha eficaz es un medio para establecer el clima de confianza entre el

cliente y el vendedor.
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Comunicacion no verbal
Este tipo de comunicacion llamado “lenguaje corporal”, se produce en
situacién cara a cara, ya que la comunicacion es a partir de los gestos que
expresan emociones y sentimientos.
Los mensajes no verbales pueden cumplir varias funciones:
* Reemplazar las palabras.

* Repetir lo que se dice (adids con palabras y adidés con la mano).

Aspectos que debe cuidar:

Expresion facial: Para el vendedor es conveniente conservar la sonrisa,
pues demuestra acuerdo y entendimiento con quienes la intercambian.

Contacto ocular: La mirada puede abrir o cerrar los canales comunicativos.
Es una sefial de comunicacién, mientras que una mirada directa, pero no
insistente, ni fija, puede ser un gran apoyo en la situacion de comunicacion con
el cliente.

Gestos y movimientos con el cuerpo: De todas las partes del cuerpo las
manos son las que mas amplian la expresividad del rostro, ya que a veces

contribuyen a esclarecer en mensaje verbal poco claro.

Aspectos que debe cuidar el vendedor

TABLA S

Lo positivo Lo negativo

Las manos cerradas indican rechazo o

nerviosismo

Las manos abiertas Los brazos cruzados, pueden indicar
significan aceptacion superioridad, indiferencia

Si se mueve mucha actitud de nerviosismo
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Postura corporal: Refleja actitudes sobre uno mismo y su relaciéon con los
demas.
ACTITUDES SOBRE UNO MISMO Y SU RELACION CON LOS DEMAS

TABLA 6

Lo positivo Lo negativo

Estar de pie cuando se recibe a una Estar de perfil o de espaldas, indica

persona indica buena disposicion. rechazo.

1.5.1.20 Lacalidad de la atencion al cliente

Para poder medir la calidad de atencién en la empresa DISMERO S.A en
Babahoyo, es necesario establecer los escenarios en que se desenvuelve y
determinar los espacios en que opera, es por ello que necesita un mecanismo
que permita relacionar y enfocar los eventos que creen incertidumbre en la
atencion al cliente, para encontrar y crear una condicion manejable con el
cliente y el persona que lo atiende, que generen opciones estratégicas y asi
poder evaluar las inversiones potenciales para mejorar y aumentar los clientes
y las ganancias de la empresa en este caso de DISMERO S.A. como dice -
(Amaya 2005).

Para conocer la situacion y tener un mejoramiento en la empresa en cuanto
a la atencion al cliente, lo tedrico y lo practico debe darse simultaneamente en
forma interrelacionada, para ello se deben realizar actividades que vayan
desde conocer del como se recibe a los clientes, sus necesidades, orientar
sobre lo que requieran y lo principal, si el personal esta capacitado sobre la

Responsabilidad del servicio que debe dar.

Es asi como lo indica el escritor, (Dale H.Besterfield 2009), quien comenta —
“‘que el servicio tiene la responsabilidad de proporcionar al cliente los medios
para realizar totalmente la funcidn que se pretende que tenga el producto o
servicio durante su vida util y que - ventas es el enlace con el cliente, y como
tal es un eslabon vital para el desarrollo de un producto o servicio que

sobrepase las expectativas del cliente. (Dale H.Besterfield 2009)
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En las empresas familiares es necesario realizar un modelo estratégico sin
embargo debemos considerar aspectos especificos que caracterizan a este tipo
de empresas: los objetivos del empresario familiar y los objetivos de su familia,
los empresarios siempre toman decisiones en funcion de objetivos vy
circunstancia que afectaran a sus familiares, no solo piensan en sus negocios

sino también en su legado familiar que sera el futuro de ellos.

1.5.1.21 Causas que motivan una baja atencion al cliente

En esta investigacion se ha hecho necesario poder determinar las causas
gue genera la mala atencion en la empresa DISMERO S.A, por lo cual se
observa que es importante ver reflejado el esfuerzo de los empleados al
momento de relacionarte con los clientes y que cada uno se encuentra con
diferentes tipos de problemas y que de otra manera son de diferentes clase
sociales, que hace mas incomodo dar una atencion de calidad, ya que todos
quieren un trato diferenciado, aunque hay que tomar en consideracion que la

mayor poblacion que visita DISMERO S.A, es de clase media y baja.

Analizando las probleméaticas en cuanto a la atencion de los clientes, se
debe a que no se identifican los deseos de los clientes y al trato que se le
brindan, que es una de las debilidades mas importante, en este tema con los
clientes, que empeoran aln mas, por cuanto no se les da la importancia y que,
con el paso del tiempo genera que la empresa no tenga un posicionamiento en
el mercado, ademas tengan un desequilibrio en la bolsa de trabajo, bajen sus
ventas y se despidan a empleados

Dentro de los retos que se deben alcanzar para la empresa DISMERO S.A
es implementar un modelo para mejorar la atencién al cliente que ayudaria a
desestimar todas las causas que impiden que la empresa no cumpla sus

objetivos planteado en sus ventas.
El planteamiento de un modelo estratégico para mejorar la atencion al

cliente, conocer donde esta y hacia donde se dirige, qué es lo que les guia y

cuales son los recursos con los que cuenta para alcanzar sus metas, como lo
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menciono- James Dean: -“No puedo cambiar la direccion del viento, pero si

ajustar mis velas para llegar siempre a mi destino”. (James_Dean 2014)

Crear la estrategia de la empresa familiar es de gran importancia definir su
vision, mision, valores y objetivos estratégicos nos ayudaran al éxito ya
constituyen un faro y a su vez un pilar fundamental para la sustentabilidad de la

empresa familiar y de sus propietarios.

1.5.1.22 Postura Teorica.

En Babahoyo con el desarrollo que ha tenido la ciudad, se ha logrado con el
tiempo, evidenciar nuevas formas de ejecutar ciertas actividades productivas;
es asi, que el sector comercial, se ha fragmentado en pequefias empresas, sin
hablar de los comerciantes informales; que se ven afectados por empresas que
vende productos varios, convirtiéndose en grandes competidores, que ya se

han establecido en la urbe.

Actualmente se puede evidenciar que DISMERO S.A, se ha mantenido con
un margen de ventas diarias de un 89% en comparacion de los afios 2012 al
2017 con la apertura de nuevas cadenas de comerciantes y empresas de
ventas de productos de la misma linea, como: Mi Comisariato, el AKI, TIA;
causando en la empresa un desequilibrio econdmico, ocasionando hasta la
reduccion de personal para evitar déficit (TEC. CRUZ 2017)

En este trabajo de tesis se adoptan varios fundamentos tedricos en los
cuales se puede establecer la problemética existente en la empresa, basada en
la organizacién de los productos y los comportamientos que tienen los
empleados con los clientes, por las aptitudes que sin pensar manejan, cuando
no se tiene una vision compartida y no aporta al buen funcionamiento de la

misma.

Por tal razén la priorizaciéon del tema, radica que en las pequefias empresas
que se encuentran en el comercio de Babahoyo, como DISMERO S.A. en
referencia de la atencion que brindan al cliente, no es la adecuada por parte del

personal, debido a la falta de capacitacion y orientacion de los administradores
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para la ejecucion del trabajo, tanto en la organizacion y falta de informacion de
los productos, en el trato a los clientes, y el poco involucramiento de los
colaboradores en realizar bien su trabajo, es por ello que se requiere tomar en
consideracion de disefiar un modelo estratégico para mejorar la atencion al
cliente que va a favorecer a la empresa, donde los empleados asuman con

responsabilidad su rol.

Por lo cual, en la empresa DISMERO S.A; dentro de los estudios de esta
investigacion, debe realizar una reestructuracion, donde se haga el
reconocimiento de habilidades y destrezas de sus colaboradores y plantear las
capacitaciones y reorientaciones para mejorar la atencion al cliente, es por esto
que se propone un modelo estratégico que mejoren las ventas y el

comportamiento de los colaboradores logrando la satisfaccion del cliente
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CAPITULO II.

Marco Metodolégico

2.1 Aspecto metodolégico de la investigacion

2.1.1 Tipo y disefio de la investigacion

El tipo de estudio realizado en esta investigacion es de tipo exploratorio;
pues lo que se busca con esto es desarrollar estrategias y soluciones que
busquen un mejor ambiente laboral, a partir de un problema que debe ser
investigado sus causa y efectos para buscar las posibles soluciones,
planteando una propuesta de intervencion logrando mejorar la situacion

problematica

En este trabajo investigativo se cuenta con claridad en la construccion de un
marco de referencia tedrica y practica, que se puede decir que este primer nivel
de conocimiento es exploratorio, el cual nos permiti6 observar lo que esta
sucediendo con la falencia administrativa que se esta viviendo en las empresas
familiares, los afectados son directamente los clientes internos y los externos.
Con esta exploracién se puede tocar un tema del que casi nadie quiere

conversar y afrontar. (Ernesto de la Torre 2005).

2.1.2 Alcance y Enfoque de la investigacién

En esta investigacion, el enfoque que se ha aplicado un proceso sistematico,
relacionado a los métodos de investigacion Inductivo, donde se da la
connotacion de intervenir y conocer el pensar de los clientes y el personal, es
decir, asociado con lo cualitativo de la investigacion, partiendo desde lo que
dan a conocer ellos para sacar conclusiones generales (de lo particular a lo

general).

Asi también se aplica el método deductivo, donde se plantea
cuantitativamente la investigacion, es ir de lo general a lo particular, estos
enfoques que se utilizan en una investigacion cientifica y que representan la
clave y guia para determinar resultados congruentes, claros, objetivos y
significativo en la recoleccion de datos para obtener los resultados que se

requieren en este trabajo.
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2.2 Métodos de Investigacion

(Hernandes 1997 - 2015), en la metodologia se distinguen dos planos
fundamentales; el general y el especial. En sentido general, es posible hablar
de una metodologia de las ciencias aplicables a todos los campos del saber,
gue recoge las pautas presentes en cualquier proceder cientifico riguroso con
vistas al aumento del conocimiento y/o a la solucién de problemas. Por otro
lado, en cuanto a las metodologias especiales, son el resultado de la diversidad
estratégica que existe en cada ciencia concreta las ciencias factuales (de la
Naturaleza o Humanas y Sociales) se caracterizan por una metodologia en
cierto modo diferente de las Ciencias Formales (Légica y Matematicas).
(Hernandes 1997 - 2015).

2.3 Unidad de Analisis, poblacion y Muestra

La muestra es una porcién de la poblacion que se utiliza para realizar el
estudio, Siempre debe ser representativa de la poblacion de la cual proviene.
Para calcular el tamafio de la muestra existen dos férmulas, la de poblaciones
infinitas y la de poblaciones finitas que se muestra a continuacion. (Hurtado de
Barrera 2000)

La poblacion a la que se ha realizado la consulta de esta investigacion esta
dirigida a los clientes de la matriz principal de la empresa DISMERO S.A. de
Babahoyo que se estima en unas 250 personas diarias, tomando en
consideracion una muestra de 131 personas con un nivel de confianza de 94%
y un margen de error de 6%, la misma que esta fundamentada en la formula
estadistica, el hecho ha, sido conocer las opiniones de cada uno ellos sobre la

atencion brindada por parte de los colaboradores de la empresa.

FORMULA:

e2 (m-1)+1
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MUESTRA

TABLA 7
POBLACION CANTIDAD PARTICIPANTES
CLIENTES 250 131
Datos Encuesta DISMERO S.A.
Formula:

n = tamafio de la muestra L
o2 (M-1)+1
m = poblacion
250

e = margen de error N G-+t

n="?

250
M =250 n 0,0036 (249)+1
e =6%

250

n (0,8964)+1
250
" 18964

Muestra es igual a: n=131

Tomando en consideracion el total de la poblacion de los clientes de la
empresa DISMERO S.A, se ha calculado que la muestra a trabajar sea de 250
clientes del local de la Matriz en la ciudad de Babahoyo, con un margen de

error del 6%, que aportan a los resultados de esta investigacion.

2.4 Variables Dependientes e Independiente

Variable Dependiente Y:

Mejora la Atencion al Cliente

Variable Independiente X:

Modelo Estratégico
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

TABLA 8

Operaciones de las variales
Problemas Objetivos Variables . p
VIY VD - Indicadores Items
empiricas
» Promover iniciativas
General: Formular un Plan conjuntas a los
. L - Impulsar el - .
General: ¢ De qué manera Estratégico de Servicio al N administrativos y
o . L, . desempefio Implementar el
inciden la mala administracién Cliente donde la empresa VI: laboral de la empleados. modelo de
e insatisfaccion del cliente DISMERO S.A, mejore su Modelo * No cuentan con .
. i L empresa con . funciones y
dentro de las empresas posicionamiento en el estratégico personal calificado.
- el modelo de o deberes
familiares? mercado de Babahoyo, ) » Disminucién en las
o . funciones
provincia de Los Rios ventas.
« Conflictos laborales.
* Disefio de roles
) - SI-NO
* Funciones especificas
Sus problemas: . . . Dirigir, coordinar
P . Diagnosticar la calidad 9 SI-NO
1. ¢Ha sido bueno el - controlar, ordenar...
. actual de la atencion al —
comportamiento de las ventas . * proyeccion
en las empresas familiares en cliente en la empresa « fidelidad SI—-NO
as empres DISMERO S.A.
los ultimos afios? .
) Determinar las causas .
2. ¢ Afecta a las empresas VD:
. o que genera la mala - Mala N .
familiares la alta rotacion de L Crecimiento y o De cualquier tipo que Variedad de
atencién en la empresa - organizacion y ) g
su personal de ventas? atencion al . o se realice oficio
. . DISMERO S.A. . administracion.
3. ¢ Tiene su empresa familiar cliente
) L Establecer un modelo
buen clima organizacional? iratéaico de atencion al
: estratégico de atencion al
4. ¢ El impacto sobre la ) g
L cliente a la empresa
aparicion de nuevas Famili DISMERO S.A : dministrati Sentido d
. amiliar . e ar ministrativ nti
empresas competidoras en el SA d area a - Sf a 2 | . € i 0 el
. . mpef vor rtenenci n
mercado afectado las ventas? ese pe. 0 atavorde pertenencia con fa
cliente empresa
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2.5 Fuentes y técnicas para la recoleccion de informacion.

Dentro de las fuentes que utilizaremos se encuentra informacion que
proporciona la misma empresa y otros estudios realizados, como son los datos
generales de la empresa DISMERO S.A y su estructura:

Ubicacién: Ciudad de Babahoyo

Razon social: DISMERO S.A.

Tipo de compafiia: An6nima

Situacion legal: activa

Capital suscrito: 35.778.00

Capital autorizado: 46.216.00

Valor por accion: 1.00

Fecha de constitucion: 07-03-05

Objeto social:

La importacién y exportacion de productos e insumos para la industria
alimenticia, textil y Metalmecanica

Administradores: 6 Personas los cuales 4 de ellos pertenecen al grupo
familiar.

Directivos: Gerente General: Roberto Marcelo Medina Parra, presidente:
Jorge Marcial Medina Tobar. Toda esta informacion corroborada en un trabajo
investigativo de: - (J. J. Nelly Villalva 2014), que ha sido gran aporte para la

recoleccion de informacion en este trabajo

2.5.1 Tipo de técnicas de investigacion

Para concretar la investigacion se utilizaron técnicas cuantitativas en las
cuales se realizé varias encuestas a los usuarios, empleados y directivos, a
través de técnicas como son:

Observacion. — Se hizo la observacion directa de la atencion al cliente a los
colaboradores de la empresa.

Encuestas. — se hizo encuesta con documentos preparados previamente

para que den una respuesta veras a lo solicitado.

2.6 Tratamiento de la informacion.
La presente tesis es una investigacion combinada documental y de campo,

toda vez que los primeros tres capitulos estan orientados al trabajo documental
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0 marco teodrico del contexto de la investigacion, un segundo capitulo donde se
detalla el disefio de la investigacion y un ultimo capitulo que se refiere a los
resultados contrastados con la informacion documental y con el trabajo de
campo utilizando métodos y técnicas estadisticas e investigativas que ayudaron

a obtener conclusiones formales, cientificamente comprobadas.

Nuestro resultado bésico se fundamenta en la medicién utilizando un
procedimiento estandarizado y aceptado por la comunidad cientifica, el
fendbmeno estudiado se observa y refiere en el mundo real. Alternadamente con
la medicién los resultados fueron cotejados con las entrevistas a personas
identificadas con el fenébmeno de estudio al obtener de ellos sus puntos de vista
como emociones, prioridades, experiencias, significados y otros aspectos

subjetivos mediante preguntas abiertas.

Dentro de un proceso de investigacion una de las acciones que se realizan
es la recopilacion de datos, la cual es el acopio de informacion, actividad que
incluye desde elaborar fichas bibliograficas, seleccion de la poblacion, objeto,
muestra, hasta la aplicaciéon de cuestionarios con el empleo de técnicas de

muestreo.
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CAPITULO III.
ANALISIS, RESULTADO Y DISCUSION

3.1. Andlisis de la situacion actual
3.1.1 Anélisis FODA

En el andlisis FODA de esta empresa se fundamenta en el estudio profundo
que constituye la base de la empresa familiar en su modelo estratégico.
Identificando tendencias en la competencia, analizando a los competidores y
valorando el esfuerzo de los clientes actuales y potenciales de la empresa.

Fortaleza. — La fortaleza de la empresa familiar constituyen un punto muy
importante ya que cuenta con diferentes condiciones como son: Recursos

humano, infraestructura adecuada, productos, servicios y Recursos financieros.

Debilidades. — Las debilidades indican los aspectos que delimitan las
capacidades de desarrollo efectivo de las estrategias de la empresa, ademas

constituyen una deficiencia para la organizacion y atencion al cliente.

Oportunidades. — Son aquellas que consiste en aprovechar los recursos y a
la vez crecer, convirtiéendose en los puntos mas fuertes para mejorar el
posicionamiento de la empresa, buenos proveedores, fidelidad de clientes,

bajos precios. (J. J. Nelly Villalva 2014)
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TABLA 9

MATRIZ FODA DISMERO S.A

FACTORES
INTERNOS

FACTORES
EXTERNOS

DEBILIDADES

FORTALEZAS

Infraestructura Limitada
Cultura presupuestaria
Servicio al cliente
Capacitacion y desarrollo

laboral
Estrategias de Marketing
Herramientas tecnolégicas
Control de inventario
Definicion de funciones,
politicas y procedimientos
Rigidos otorgamientos de
créditos

Precios bajos
Ubicacion del Negocio
Ser distribuidores
Experiencia en el
negocio
Cumplimiento de
obligaciones legales
Prestigio con
acreedores
Parque automotor
operativo.

OPORTUNIDADES

Abrir mercado en
otras ciudades
Mejorar las lineas de
distribucion
Ampliar
infraestructura
DISMERO S.A Matriz
Captar lineas directas
de distribucion
Implementar personal
con experiencia en
ventas
Implantar nuevos
proyectos tecnolégicos
Liderazgo en nuestra
zona

Mejorar la atencién al
cliente contratando personal
con experiencia en ventas

Ejecutar estrategias de
marketing nuevas para lograr
un crecimiento en la linea de
distribucién de la mercaderia

Aprovechar la
ubicacion del negocio y
ampliar la
infraestructura de
negocio para brindar
una mejor comodidad a
los clientes

Mantener el prestigio
con los acreedores
ayudara al liderazgo en
el mercado

AMENAZAS

Reglamentacion
excesiva
Gran cantidad de
competidores
Concentracion de
proveedores
Crecientes poder de
negociacion de clientes

Aplicar diversas estrategias
de marketing para lograr ser
mas competitivos en el
mercado

ser mas flexibles con el

otorgamiento de créditos y
tener un crecimiento con las
negociaciones de los clientes

Cumplir con todas las
obligaciones y
reglamentos de ley

Mantener la linea de
distribucion ante la gran
cantidad de
competidores del
mercado

Tomado de Tesis: (J. J. Nelly Villalva 2014)
Autora: Datos Trabajo de Campo DISMERO S.A.
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3.1.2. Andlisis de la Matriz FODA

Andlisis descriptivo de la variable cualitativa en Escala Ordinal

Para el andlisis de la dimension e indicadores de la variable dependiente, se

realiza una matriz de datos a partir de la informacion obtenida de fuentes de

(Superintendencia de Compaiiias), con las siguientes caracteristicas de

variables.
TABLA 10
ESTADISTICOS
SEC_EMPR
N Valido 22
Perdidos 0
Medina 3.23
Media 4.00
moda 4
Suma 71
FRECUENCIAS
TABLA 11
SEC_EMPR
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido VINCES 1 4.5 4,5 4,5
BABAHOYO 6 27,3 27,3 31,8
PATRICIA PILAR 1 4.5 4,5 36,4
PUEBLOVIEJO 2 9,1 9,1 45,5
QUEVEDO 8 36,4 36,4 81,8
SAN JACINTO DE
1 4,5 4,5 86,4
BUENA FE
VALENCIA 1 4,5 4,5 90,9
VENTANAS 2 9,1 9,1 100,0
Total 22 100,0 100,0

Autora: Trabajo de campo-Capacidades de competencia
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CAPACIDADES DE COMPETENCIA
GRAFICO 5
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Andlisis

Dentro del andlisis del sector empresarial, segun reflejan los datos
estadisticos, dan cuenta de la frecuencia del consumo masivo a nivel de la
Provincia de Los Rios, donde mayormente existe un auge comercial en
Quevedo, asi también Babahoyo esta representa con un porcentaje de 27,30,
en cuanto a empresas que se dedican a la venta del comercio de productos de
primera necesidad.3.1.3 Analisis descriptivo de la variable cuantitativo en

escala de Razén

CAPACIDADES DE COMPETENCIA
Frecuencias

TABLA 12 Estadisticos

SEC_EMPR CAP_EMPR

N Vaélido 22 22
Perdidos 0 0
Suma 71 243,00
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GRAFICO 6
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4,5
4,5

54,5
9,1
4,5
4,5
9,1
4,5
4,5

100,0

_ _ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

4,5
9,1
63,6
72,7
77,3
81,8
90,9
95,5

Porcentaje

acumulado

100,0
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Analisis

En el analisis de capitales Segun los indicadores porcentuales del Capital
suscrito, mantiene un alto porcentaje Quevedo dentro de la provincia y en
Babahoyo tiende a un alto margen en el Capital DISMERO S.A pertenece a
este grupo, haciendo referencia a la competitividad del mercado masivo en el
territorio, manteniendo un capital suscrito, mayor que otros comercios. Pero
también existe la competencia interna de los diferentes establecimientos

comerciales de la localidad

TABLA 14
Correlaciones
SEC_EMPR CAP_EMPR
Correlacion de
1 226
Pearson
SEC_EMPR o
Sig. (bilateral) 311
N 22 22
Correlacion de
,226 1
Pearson
CAP_EMPR o
Sig. (bilateral) 311
N 22 22
Analisis correlacional de las variables
Analisis

Haciendo relacion de las 2 variables en cuanto al sector empresarial existe
mayor cantidad de comercio en ventas en Quevedo y al mismo tiempo que se
mueven segun el capital suscrito, lo que dan referencia que la competitividad
del mercado se mantiene con un alto poder empresarial en Quevedo, Asi como
da oportunidad de realizar una revision de los motivos por los cuales el
comercio en Babahoyo no ha superado los niveles de progreso en la creacién

de comercios que tengan mayor volumen de capitales.
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Analisis correlacional de las variables
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Si guardan relacion las 2 variables
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3.2. Andlisis Comparativo Evolucién, Tendencias Y Perspectivas

TABLA 15

Andlisis comparativo.

Operaciones de las variales

Variables : .
VIY VD n Indicadores Items Impacto
empiricas
Nos permite
corregir los
Promover g
o errores
iniciativas
. presentes de
conjuntas a los los
Impulsar el | administrativos
~ colaboradores
desempefio y empleados. Implement
VI: de una
laboral de la No cuentan | ar el modelo
Modelo . empresa que
L empresa con con personal de funciones .
estratégico o no brinda una
el modelo de calificado. y deberes ,
. L buena atencion
funciones Disminucion .
a los clientes
en las ventas. :
: impactando en
Conflictos o
la disminucion
laborales.
de las ventas
de la misma
Disefio de
roles
. SI-NO
Funciones
especificas
Dirigir, Se utiliza
coordinar si_no | paramediria
controlar, estrategia que
ordenar. tienen los
VD: Mala -
. o Proyeccion colaboradores
Atencion | organizaciony L SI-NO .
. . ., Fidelidad para brindar la
al cliente | administracion. _ L,
De cualquier . atencion
. Variedad q daal
tipo que se de ofici adecuada a los
realice € oficio clientes dentro
] Sentido | de la empresa.
Area
. . de
administrativa .
~ pertenencia
Desempefio a
. con la
favor del cliente
empresa
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3.3 Presentacion de resultados y diagndsticos

Resultados e impactos esperados.

En este capitulo se muestra los resultados de la investigacion los cuales
proyectaron datos importantes para la interpretacion de este estudio que nos
permiten establecer los problemas y precisar las recomendaciones y soluciones
de esta. Y ayudara a consolidar las culturas para logar los objetivos esperados
en el nuevo modelo de gestion estratégica para la competitividad de empresas
familiares. Debido a la mala organizacion e insatisfaccion del cliente, las

empresas familiares podrian desaparecer dentro del mercado.

3.3.1 Resultados de la investigacion
Entrevista dirigida al gerente y los clientes de la empresa DISMERO S.A

¢En gqué medida la gerencia promueve la Misién, Vision y objetivos hacia
sus colaboradores, para su crecimiento organizacional?

De acuerdo a lo respondido por el Gerente Roberto Medina nos dice que la
empresa insta mucho a sus colaboradores a empoderarse de la mision, vision y
objetivos ya que a través de esto tendremos un mejor crecimiento

organizacional.

En base a la encuesta realizada a los clientes se puede identificar la falencia en
la atencién directa a los mismos, la falta de organizaciéon e informacion de los

productos.

¢ Con que frecuencia realiza evaluacién y control del desempefio laboral
en su empresa?
De manera frecuente ya que a través de su rendimiento se evalla y se controla

a los colaboradores.

Dentro de la dependencia se puede evidenciar la mala atencion a los clientes

debido a la falta de capacitacion al personal que colabora en la empresa.
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¢(,DISMERO S.A haincrementado sus ventas hasta la actualidad?

Es visible que DISMERO S.A ha incrementado sus ventas, ya que a raiz de la
apertura del Shopping en la ciudad de Babahoyo en el 2012 y el local de Mi
Comisariato las ventas tuvieron un descenso notorio puesto que un volumen de
$25000 diarios se llegaron a menos de $10000, pero esto no fue impedimento
para que la empresa tome destrezas adecuadas para enfrentar a los nuevos

competidores.

Segun la tesis de la Tec. Cruz Cardenas Cynthia Violeta (2017) Titulada
proyecto de investigacion previo a la obtencién del titulo de ingeniera en
contabilidad superior, auditoria y Finanzas C.P.A. se puede describir que existe
un margen de ventas de un 89% diario lo que predomina en un incremento de
$24.119.169 en las ventas.al por mayor y menor de gran variedad de productos
entre los que predominan, los productos alimenticios, las bebidas o el tabaco,

como productos de primera necesidad y varios otros tipos de productos.

GRAFICO 8
Frecuencia de ventas en DISMERO S.A.

N DIARIO

W SEMANAL

B QUINCEMAL
B MEMNSUAL

B TRIMESTRAL

N SEMESTRAL

Fuente: Encuesta aplicada al personal del area operativa.
Elaborado por: Tec. Cruz Cardenas Cynthia Violeta
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Encuesta dirigida a los clientes de la empresa DISMERO S.A.
1.- ¢Los precios de los productos estan a la vista dentro del
establecimiento?
ENCUESTA DISMERO, AUTORA

TABLA 16
FRECUENCIA
0,
ITEM | ALTERNATIVAS Fa Fro%
MUY DE ACUERDO 21 16%
DE ACUERDO 27 21%
NI DE ACUERDO NI EN
0,
DESACUERDO 29 22%
EN DESACUERDO 28 36%
1 MUY EN DESACUERDO 6 5%
TOTAL 131 100%
GRAFICO 9
5%
-» = MUY DE ACUERDO
‘ - DE ACUERDO
\ 229% / NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO
= EN DESACUERDO
ENCUESTA DISMERO, AUTORA
Analisis:

En este estudio, es considerado por los clientes, cuando se le preguntaron si
los precios de los productos estan a la vista, y un 37% contestaron gque estan
de acuerdo porque si se pueden distinguir la descripcion de los valores y la
marca, a pesar que un 22% decide no opinar respecto a la pregunta, asi como
un 41% considera, que la informacién no estan al alcance de los clientes, por lo

tanto, no pueden visualizar si la mercaderia es realmente lo que necesitan.
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2.- ¢La empresa informa permanentemente las promociones de

productos?
ENCUESTA DISMERO, AUTORA
TABLA 17
ITEM ECUENCIA Fa Fr%
ALTERNATIVAS
MUY DE ACUERDO 12 9%
DE ACUERDO 19 15%
NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO 38 29%
EN DESACUERDO 52 39%
2 MUY EN DESACUERDO 10 8%
TOTAL 131 100%
GRAFICO 10

m MUY DE ACUERDO

m DE ACUERDO

NI DE ACUERDO NI EN

DESACUERDO

m EN DESACUERDO

Analisis:

ENCUESTA DISMERO, AUTORA

los

El 23%, de los clientes sefialan que esta de acuerdo con las promociones

que realiza la empresa DISMERO, dando asi una conformidad del 29% de la

informacion, mientras que el 47% de las personas opinan que no se identifican

los productos que estan en promocion y se confunden con los productos

normales por los que no estan enterados de aquello por la falta de informacion

y organizacion de los colaboradores para que se muestren las ofertas.

58



3.- ¢La atencién de los pagos es agil?
ENCUESTA DISMERO, AUTORA

TABLA 18
ITEM FRECUENCIA Fa Fr%
ALTERNATIVAS
MUY DE ACUERDO 28 21%
DE ACUERDO 23 17%
NI DE ACUERDO NI EN 0
DESACUERDO 46 35%
EN DESACUERDO 23 18%
3 MUY EN DESACUERDO 11 8%
TOTAL 131 100%
GRAFICO 11

= MUY DE ACUERDO

m DE ACUERDO

= NI DE ACUERDO NI EN

DESACUERDO

H EN DESACUERDO

Analisis:

ENCUESTA DISMERO, AUTORA

La encuesta a los clientes demuestra que el 38% esta4 de acuerdo con la

agilidad de los colaboradores, mientras que un 35% sigue siendo una balanza

de conformismo y deciden no opinar sin importar a muchos, a pesar de que un

26% estan en desacuerdo porque pasan mucho tiempo en la fila esperando

cancelar sus productos, lo cual demuestra que se debe trabajar en mejorar este

tipo de servicio.
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4.- ¢ Siempre hay existencia de productos que los clientes desean?
ENCUESTA DISMERO, AUTORA

TABLA 19
ITEM Fa Fro%
ALTERNATIVAS I
MUY DE ACUERDO 27 21%
DE ACUERDO 45 34%
NI DE ACUERDO NI EN
0,
DESACUERDO 16 12%
EN DESACUERDO 19 15%
4 MUY EN DESACUERDO 24 18%
TOTAL 131 100%
Grafico 12
= MUY DE ACUERDO
m DE ACUERDO
NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO
m EN DESACUERDO
ENCUESTA DISMERO, AUTORA
Analisis:

Segun este analisis el 55% de los clientes demuestran que efectivamente si
hay los productos que ellos buscan al momento de realizar sus compras,
aunque un 45% de las personas opinan que no estan de acuerdo con la
encuesta realizada porque existe una desorganizacion de los productos por
parte de los colaboradores por lo que se puede evidenciar la falta de

estrategias para mejorar la atencion.
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5.- ¢Estas de acuerdo con la atencién brindada por los colaboradores
de laempresa DISMERO S.A.?
ENCUESTA DISMERO, AUTORA

TABLA 20

MUY DE ACUERDO 7 5%
DE ACUERDO 17 13%
CUERDO NI EN
" BIIEES':CUERDO 29 22%
EN DESACUERDO 30 23%
5 MUY EN DESACUERDO 48 37%
TOTAL 131 100%

GRAFICO 13

5%

= MUY DE ACUERDO

B DE ACUERDO

= NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO

m EN DESACUERDO

ENCUESTA DISMERO, AUTORA

Andlisis:

La encuesta realizada nos da como resultado un 60% que esta en
desacuerdo con la atencién al cliente por parte de los colaboradores de la
empresa, de acuerdo con su porcentaje que es muy alto y la preocupaciéon que
demanda a los duefios de la empresa por mejorar la situacion, y el 22% se
reserva su opinién, mientras que un 18% se siente conforme con la atencién

que les brinda la empresa.
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6.- ¢Usted ha tenido ayuda por parte de los colaboradores de la
empresa para encontrar los productos que necesita?
ENCUESTA DISMERO, AUTORA

TABLA 21
FRECUENCIA
ITEM Fa Fr%
ALTERNATIVAS
MUY DE ACUERDO 25 19%
DE ACUERDO 26 20%
NI DE ACUERDO NI EN
0,
DESACUERDO sl 24%
EN DESACUERDO 25 19%
6 MUY EN DESACUERDO 24 18%
TOTAL 131 100%
GRAFICO 14
= MUY DE ACUERDO
m DE ACUERDO
NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO
B EN DESACUERDO
ENCUESTA DISMERO, AUTORA
Analisis:

El 39% de los clientes opinan que estan de acuerdo con la ayuda por parte
de los colaboradores de la empresa al momento de buscar los productos,
mientras que un 24% decide no opinar y el 37% de las personas encuestadas
estan en desacuerdo con saber que no van a recibir ninguna ayuda al momento
de realizar sus compras, es evidente que la empresa deberia capacitar a su

personal para mejorar la atencion.
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7.- ¢Los precios que tiene la empresa estan al alcance de los clientes?

ENCUESTA DISMERO, AUTORA

TABLA 22
ITEM FRECUENCIA Fa Fro%
ALTERNATIVAS
MUY DE ACUERDO 52 40%
DE ACUERDO 26 20%
NI DE ACUERDO NI EN
0,
DESACUERDO 24 18%
EN DESACUERDO 22 17%
7 MUY EN DESACUERDO 7 5%
TOTAL 131 100%
GRAFICO 15
5% = MUY DE ACUERDO
m DE ACUERDO
NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO
m EN DESACUERDO
ENCUESTA DISMERO, AUTORA
Analisis:

La empresa se caracteriza por tener sus precios bajos en todos sus
productos por lo que el 60% de los clientes estdn muy de acuerdo y prefieren
comprar en DISMERO, y el 18% se reserva su opinion, mientras que el 22%

esta en desacuerdo con la encuesta realizada
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8.- ¢El personal se encuentra capacitado para brindar soluciones a los

clientes?

ENCUESTA DISMERO, AUTORA

TABLA 23

MUY DE ACUERDO 15 11%
DE ACUERDO 20 15%
NI DE ACUERDO NI EN
0,
DESACUERDO 22 1%
EN DESACUERDO 42 32%
8 MUY EN DESACUERDO 32 24%
TOTAL 131 100%
GRAFICO 16
m MUY DE ACUERDO
m DE ACUERDO
= NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO
B EN DESACUERDO
ENCUESTA DISMERO, AUTORA
Analisis:

La encuesta realizada demuestra que el 26% esta de acuerdo con que el
personal se encuentra capacitado para brindar soluciones a sus clientes,
mientras que el 17% decide no opinar, y el 56% que es la mayoria esta en
desacuerdo y consideran que le falta capacitacion al personal que labora en la
empresa para poder superar estas anomalias que se presentan

constantemente con los clientes y colaboradores.
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9.- ¢La empresa tiene amplia aceptacion con los clientes?

ENCUESTA DISMERO, AUTORA

TABLA 24

0,
MUY DE ACUERDO 35 21%
0,
DE ACUERDO 23 18%
NI DE ACUERDO NI EN 0 22%
DESACUERDO
0,
EN DESACUERDO 37 28%
5%
L MUY EN DESACUERDO 7
TOTAL 131 100%
Grafico 17
5% = MUY DE ACUERDO
= DE ACUERDO
= NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO
= EN DESACUERDO
ENCUESTA DISMERO, AUTORA
Analisis:

El 45% de los clientes esta de acuerdo con la aceptacién que tiene la
empresa ya que todos estos afios de esfuerzo y dedicacion por parte del
personal y los duefios ha hecho que Dismero tenga un lugar en su
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pensamiento a la hora de comprar sus productos, y un 22% se reserva su
opinion, mientras que un 33% esta en desacuerdo con la encuesta realizada.

10.- ¢ Usted reconoce facilmente a los colaboradores que atienden a los

clientes?
ENCUESTA DISMERO, AUTORA
TABLA 25
ITEM FRECUENCIA Fa Fro%
ALTERNATIVAS
MUY DE ACUERDO 18 37%
DE ACUERDO 32 24%
NI DE ACUERDO NI EN
48 14%
DESACUERDO

EN DESACUERDO 30 23%

10 MUY EN DESACUERDO 3 2%
TOTAL 131 100%

Grafico 18
2% B MUY DE ACUERDO
m DE ACUERDO
NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO
B EN DESACUERDO
ENCUESTA DISMERO, AUTORA
Analisis:

La empresa debido a sus colores se los diferencia facilmente de otras
organizaciones en cualquier lugar que se encuentren y su porcentaje de
acuerdo con la encuesta es de un 61% que esta de acuerdo, y el 14% decide

no opinar, mientras que el 25% esta en desacuerdo con esta encuesta.
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Analisis de Resultados

En la realizacion de las encuestas se utilizo, la escala de Likert, siendo una
forma de medicion psicométrica, que se utiliza principalmente en la
investigacién de mercados para la comprension de las opiniones y actitudes de
un consumidor hacia de producto o mercado meta, asi también, nos permite
conocer el grado de conformidad de los clientes encuestados, con resultados

cuantitativo y cualitativo.

Se elaboraron 10 preguntas y tomando una muestra de 131 clientes de la
empresa se obtiene como resultados, para el analisis los factores que impiden
brindar una atencion de calidad al cliente en DISMERO S.A, por lo cual, en las
respuestas obtenidas en esta investigacion, dan a conocer las siguientes

situaciones:

1. La inconformidad en desacuerdo un 41% considera, que la informacién
no estan al alcance de los clientes, por lo tanto, no pueden visualizar si la
mercaderia es realmente lo que necesitan.

2. El 47% de las personas opinan que no se identifican los productos que
estan en promocion y se confunden con los productos.

3. La encuesta a los clientes demuestra que un 35% sigue siendo una
balanza de conformismo, mientras que un 26% estan en desacuerdo
porque pasan mucho tiempo en la fila esperando cancelar sus productos.

4. Segun este analisis el 55% de los clientes demuestran que efectivamente

si hay los productos que ellos buscan al momento de realizar sus
compras.

5. ElI 60% que esta en desacuerdo con la atencion al cliente por parte de los
colaboradores de la empresa, y el 22% se reserva su opinién, mientras
que un 18% se siente conforme con la atencion que les brinda la

empresa.
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6. El 39% de los clientes opinan que estan de acuerdo con la ayuda por
parte de los colaboradores de la empresa al momento de buscar los
productos

7. La empresa se caracteriza por tener sus precios bajos en todos sus
productos por lo que el 60% de los clientes estan muy de acuerdo y
prefieren comprar en DISMERO,

8. El 56% que es la mayoria esta en desacuerdo y consideran que le falta
capacitacion al personal que labora en la empresa para poder superar
estas anomalias que se presentan constantemente con los clientes y
colaboradores.

9. EIl 45% de los clientes esta de acuerdo con la aceptacién que tiene la
empresa ya que todos estos afios de esfuerzo y dedicacion por parte del
personal y los duefios ha hecho que Dismero tenga un lugar en su
pensamiento a la hora de comprar sus productos.

10.La empresa debido a sus colores se los diferencia facilmente de otras
organizaciones en cualquier lugar que se encuentren y su porcentaje de
acuerdo con la encuesta es de un 61% que esta de acuerdo, y el 14%
decide no opinar, mientras que el 25% esta en desacuerdo con esta

encuesta.

Todos estos aspectos permiten identificar a DISMERO S.A, como un
distribuidor mayorista y minorista, con una trayectoria, que ha logrado captar
cliente y mantenerlos debido a su fortaleza que son los precios bajos
comparados con lo de la competencia, pero asi mismo existen situaciones
negativas, que deben ser revisadas dentro de la organizacién y administracion
de la microempresa familiar, mas que nada en la atencion al cliente para que
este pueda salir satisfecho con su compra, permitiendo mejoras en los ingresos
e incrementando sus ventas en beneficio de todos los involucrados en el

funcionamiento de Dismero.
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CAPITULO IV.
LA PROPUESTA

4.1 Antecedentes

Basandose en la investigacion de la tesis hemos tomado en cuenta como
aspecto fundamental el Modelo Estratégico para mejorar la atencion al cliente
en la empresa “‘DISMERO S.A”, que se desarrollara un modelo préactico
estratégico para mejorar la atencién al cliente, disefiado dentro de la empresa
familiar DISMERO S.A, a la que llamaremos plan de remodelacion “comercial

DISMERO S.A”, S.A. y cuyas caracteristicas serian las siguientes:

CoMERcIAL DISMERO S.A.

Actividad: venta de producto masivo.

Direccion: Garcia Moreno, entre Juan Montalvo y 18 de mayo

Ubicacion: Babahoyo

Provincia: Los Rios

Atencion: 7:00 am — 19:00 pm

Beneficiarios: Directivo, Empleados, La poblacion, Cliente, y Proveedores
Tiempo para la ejecucion: Inicio: Octubre del 2017 fin: 25 de diciembre del 2017
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4.2. Justificacion de la Propuesta
Modelo Estratégico Propuesto

La empresa DISMERO S.A, busca en forma creativa invertir en el capital
humano que tiene, con una capacitacion de su personal en el &rea de atencion
al cliente; para adquirir destrezas, que vayan a hacer del negocio una influencia
positiva en el cliente y la sociedad, contribuyendo en mejorar las ventas y la

vida de sus empleados.

Para el desarrollo de esta propuesta se plantean varias aristas que ayuden a
mejorar la distribucion de sus productos y que los clientes se sientan bien

atendidos, planteando las siguientes estrategias.

El modelo que se ha determinado para la realizacién de esta propuesta es el
de las “3C” esta basado en la Estrategia de selectividad que se enfoca en
ganar posiciones en funcion dominante, mejorando eventualmente el
desempeiio de la empresa, sin centrarse en liderar cada proceso para ganatr;
pero creando una ventaja competitiva sostenible, por lo cual se plantean 3

estrategias a considerar.

El modelo de las 3 C, hace que el prestador de servicio deba prepararse,
para dar la atencién al publico que se merece salga satisfecho, con un trato de
una forma amable, respetuoso, con rapidez y cordialidad, dando cuenta, que el
empleado no solo es un empleado es un profesional, siendo vendedor.

Por ello debe tener las 3 C:

1.- Cordialidad

2.- Celeridad y,

3.- Calidad

Por ello se requiere la capacitacion del personal que trabaja en la empresa
de acuerdo a su rol que desempefia, con diferentes estrategias para la
superacién personal y profesional:

Talleres constantes enfocados a la cordialidad que debe tener un

colaborador con sus clientes para su satisfaccion.
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Estrategia de atencion al cliente para tener un a celeridad al momento de
realizar sus compras.

Revisién constante de los precios de acuerdo la oferta y demanda del
mercado para brindar una excelente calidad en sus productos.

Reintegracion del personal y los administradores de la empresa para mejorar
el ambiente laboral.
4.2 Propésitos

4.2.1 Objetivo General

Disefiar un modelo estratégico que permite mejorar la atencion al cliente en
la empresa familiar “DISMERO S.A” para que mejor la venta y posicién del

mercado.

4.2.2 Objetivos especificos

Organizar las funciones que realiza la empresa DISMERO S.A.

Realizar talleres de capacitacién constante al personal que laboran en la
empresa DISMERO S.A.

Motivar al personal en su rol de desempefio en la empresa

Evaluar al personal que labora en la empresa.

4.3 Desarrollo
4.3.1 Estrategia Tactica

La prestacion del servicio de las empresa, es necesario mejorarla, ya que
las ventas se lo realiza a clientes al por mayor y menor, por lo cual es una
oportunidad para que la empresa DISMERO S.A, aproveche estas ventas,
dando como resultados mejores ganancias, es asi que se requiere la necesidad
de capacitacion al personal, para la captacién de nuevos clientes minoristas y
fidelizacion de clientes mayoristas y ampliar la cuota de mercado que posee
DISMERO S.A mejorando las relaciones publicas para elevar la presencia en

el mercado cantonal.

Es necesario utilizar los medios de comunicacion como la radio, television,
correos y redes sociales, para dar a conocer las variedades de productos y
ofertas que existan en el comercial, para que los clientes manejen informacion

del momento y actual.
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Se pueden realizar la premiacion a clientes sin sorteos o eventos publicos

para que sean reconocidos por la ciudadania y conozcan sus productos.

RECURSOS:

Humanos: Pizarra acrilica.
Administrador - propietario Tiza liquida.
Empleados Papel A4
MATERIALES: Papel periddico.
Material audiovisual. Marcadores.
Folletos

4.3.2 Cronograma.

Tiempo 2017

Actividades Octubre Noviembre | Diciembre

Organizacion del personal de atencion
al cliente y del seminario taller de

capacitacion

Capacitacion al personal
administrativo como  organizar la
estructuracion de la empresa y su rol que

desempenia.

Capacitacion al personal de la

empresa de cémo atender al cliente

Capacitacién de la organizacion de la
mercaderia y codificacibon de los

productos.

Integracion de personal que labora en

la empresa.

Evaluacion del taller de las

experiencias asumidas en cada evento.
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4.3.3 Presupuesto:

Valor
Materiales Cantidad o Total
unitario
Material
audiovisual 1 $50,00 $ 50,00
(alquiler)
Capacitadores 1 $120.00 $ 120,00
Hoja bond A4 3 $5.00 $ 15,00
Tiza liquida. 5 $5.00 $ 25,00
Papel periddico. 20 $5.00 $ 100,00
Marcadores. 10 $10.00 $ 100,00
Impresiones: 100 $0.25 $ 25,00
Cartucho de tinta. 2 $20.00 $ 40,00
Refrigerio —en 5, $2.50 $ 375,00
capacitacion
Xerox copias. 100 $0.05 $ 5,00
TOTAL $ 855,00

4.3.4 Lineamiento para evaluar la propuesta

Con la ejecucién de las actividades propuestas para el desarrollo del taller,
se evaluara la situacion actual y, compartiendo las evidencias de las
experiencias de los trabajos en grupos, se plantean propuestas de mejoras

durante la capacitacion.

4.3.5 Beneficios de la Propuesta
De esta propuesta, se beneficiara todo el personal que atiende en todas las
areas en DISMERO S.A. y a sus directivos.
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Taller 1
Capacitacion al personal administrativo como organizar la estructuracion de

la empresa y su rol que desempefia.

Descripcién del taller
Este taller estd dirigido para el personal administrativo como gerente,
directores y propietario de la empresa DISMERO S.A.

Duracion: 2 horas diarias por dos dias

Taller 2

Capacitacion a los colaboradores de la empresa de como atender al cliente.
Es fundamental identificar el perfil de sus clientes, sus expectativas y su
percepcion hacia nuestro producto o servicio.

Mida su satisfaccién. De esta forma, se garantiza una medida objetiva que
determina, a medio y corto plazo, las necesidades en la atencién al cliente.
Suele llevarse a cabo a través de la administracion de una encuestas de

satisfaccion.

Descripcion del taller

Este taller esta dirigido al personal que opera dentro de la empresa como
cajeros, recepcionista, perchero, guardia. Se haran tres grupos para que el
comercial no sufra desatencion o sea cerrado por el seminario,

Duracién: por una semana 2 horas diarias por cada grupo.

Taller 3
Capacitacion de la organizacion de la mercaderia y codificaciéon de los

productos.

Descripcién del taller

Este taller esta dirigido al personal como: perchero y bodeguero. Esta
actividad se hara en horario fuera de funcionamiento del comercial para realizar
la practica debidamente adecuada.

Duracion: por un dia 2 horas diarias por cada grupo.
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Taller 4
Reintegracion de personal que labora en la empresa de la empresa para

mejorar el ambiente laboral.

Descripcion de taller
Que se realice una integracion semestral de todo el personal que labora en
la empresa de una madera se socializar las idea y asi mismo se encuentre

motivado para realizar sus labores.

Conclusiones

En esta investigacion se ha realizado el estudio de la situacion real dentro de
la empresa DISMERO S.A, diagnosticando la atencion al cliente en su dia a
dia, permitiendo establecer los factores y elementos de cambios que se tienen
gue tomar en cuenta para mejorar la atencion al cliente que se evidencia como

problema.

Dentro del trabajo investigativo se ha visualizado varias causas que genera
la mala atencién en la empresa DISMERO S.A. como la desorganizacién en
cuanto a la ubicacion de productos, el no asumir roles de los colaboradores,
una inadecuada relacion interpersonal empleado-cliente, que hacen no sentirse

bien atendidos en este espacio.
La poca evidencia de una estructura de organizacion empresarial, que pueda

ayudar a la organizacién y mejorar la atencion al cliente y por ende aumentar

los ingresos y el posicionamiento de la empresa.
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Recomendaciones

En la Empresa DISMERO S.A. se requiere implementar un modelo
estratégico dentro de la estructura organizativa de la empresa, que identifique
roles y funciones claros, con importancia a la persona como tal y la empresa,
para lo cual de los estudios realizados esta el Modela de la “3 C”. Donde el
cliente, Es la razon de ser del servicio o empresa, es a quien buscamos
satisfacer y por lo tanto hay que pensar siempre, como el desea ser atendido,
la competencia, de la organizacién para sobrevivir en un entorno exigente y de
cambios constantes teniendo que mantenerse el mercado y que se trabaja con

las 3 E: eficiencia, eficacia y efectividad

Promover el mejoramiento de la atencion al cliente, que se pueda reconocer
de inmediato el malestar y poder enmendarlo, asi mismo, se debe emprender

estrategias de interaccion con el publico, haciéndolo sentir bien.

Es por todo esto que el trabajo investigativo da la oportunidad a la empresa
DISMERO S.A. de tomar las recomendacionesy  poder enmendar los errores
para dar una mejor atencion al cliente frente a las exigencias del mercado,
pudiendo llegar un posicionamiento de mayor jerarquia en el mercado

comercial de la ciudad.
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Anexos

ENCUESTAS A CLIENTES
1.- ¢Los precios de los productos estan a la vista dentro del

establecimiento?

FRECUENCIA

Fa Froo
ALTERNATIVAS
ITEM

MUY DE ACUERDO
DE ACUERDO
NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO
EN DESACUERDO
MUY EN DESACUERDO

TOTAL

2.- ¢La empresa informa permanentemente las promociones de los

productos?

FRECUENCIA

Fa Fro%
ALTERNATIVAS
ITEM

MUY DE ACUERDO
DE ACUERDO
NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO
EN DESACUERDO
MUY EN DESACUERDO

TOTAL




3.- ¢La atencién de los pagos es 4gil?

FRECUENCIA

Fa Froo
ALTERNATIVAS
ITEM

MUY DE ACUERDO
DE ACUERDO
NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO
EN DESACUERDO
MUY EN DESACUERDO

TOTAL

4.- ¢ Siempre hay existencia de productos que los clientes desean?

FRECUENCIA

Fa Froo
ALTERNATIVAS
ITEM

MUY DE ACUERDO
DE ACUERDO
NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO
EN DESACUERDO
MUY EN DESACUERDO

TOTAL




5.- ¢(Estas de acuerdo con la atencion brindada por los colaboradores
de laempresa DISMERO S.A.?

FRECUENCIA

Fa Fro%
ALTERNATIVAS
ITEM

MUY DE ACUERDO
DE ACUERDO
NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO
EN DESACUERDO
MUY EN DESACUERDO

TOTAL

6.- ¢Usted ha tenido ayuda por parte de los colaboradores de la

empresa para encontrar los productos que necesita?

|

FRECUENC{:IA

Fa Froo
ALTERNATIVAS
ITEM

MUY DE ACUERDO
DE ACUERDO
NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO
EN DESACUERDO
MUY EN DESACUERDO

TOTAL




7.- ¢ Los precios que tiene la empresa estan al alcance de los clientes?

FRECUENCIA

Fa Fro%
ALTERNATIVAS
ITEM

MUY DE ACUERDO
DE ACUERDO
NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO
EN DESACUERDO
MUY EN DESACUERDO

TOTAL

8.- ¢El personal se encuentra capacitado para brindar soluciones a los

clientes?

FRECUENCIA

Fa Fro%
ALTERNATIVAS
ITEM

MUY DE ACUERDO
DE ACUERDO
NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO
EN DESACUERDO
MUY EN DESACUERDO

TOTAL




9.- ¢La empresa tiene amplia aceptacion con los clientes?

FRECUENCIA

Fa Froo
ALTERNATIVAS
ITEM

MUY DE ACUERDO
DE ACUERDO
NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO
EN DESACUERDO
MUY EN DESACUERDO

TOTAL

10.- ¢ Usted reconoce facilmente a los colaboradores que atienden a los

clientes?

FRECUENCIA

Fa Fro%
ALTERNATIVAS
ITEM

MUY DE ACUERDO
DE ACUERDO
NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO
EN DESACUERDO
MUY EN DESACUERDO

TOTAL




