INTRODUCCION

El presente trabajo se ha realizado en la emprE&@DELTA es proveedor de
productos de consumo masivo, esta ubicada en tadide Ambato, actualmente la
empresa se ha visto afectada por el incrementa dmrhpetencia que ha sido mas
notorio en los Ultimos meses, probablemente laasifun continuara pues los
consumidores se ven impulsados a escoger entredadride proveedores debido a las
estrategias que han aplicado y si no se hace hlgs@ecto la competencia nos seguira

restando el mercado.

Mediante la identificacion de los puntos débileslaleempresa se detectdé una mala
relacion interpersonal entre cliente interno gruie externo por ello se ha visto como la
mejor opcidon de solucion la aplicacion del marlgtide servicios mediante la
aplicacion de estrategias que mejoren la atendigheate de la empresa Prodelta Cia.
Ltda. de la ciudad de Ambato.

En el capitulo | se ilustra el desarrollo deh& su investigacion, enunciacion,
excusas Yy su cognicion de acuerdo a la falenciasqueaya a solucionar mediante la
aplicacion de este trabajo que para la empresaePadde indispensable plantear una

solucién a la falta de una buena atencién al didetla misma.

El capitulo Il consta de referencias investigadasadtores como Guerrero, J. y
Campaifia, V. que se han centrado en algo similgual al tema, También se analizaron
bases tedricas como los tipos de fundamentacidsofica de acuerdo al tipo de estudio

y aspectos legales.

El Capitulo Il contiene una serie métodos, téaniga procedimientos como el
paradigma critico propositivo con técnicas cualitet y cuantitativas empleadas en el

estudio, pero sustentados con autores.

El Capitulo IV plantea el analisis e interpretacife los resultados obtenidos de la
aplicacion de las encuestas planteadas a logadi@mternos y externos de la empresa

Prodelta Cia. Ltda. de la ciudad de Ambato
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En el Capitulo V estd enmarcado en un contegtinitio a cierre, iniciando con la
idea propuesta que es “El Marketing de serviciaguiyincidencia en la atencion de
cliente de la empresa Prodelta Cia. Ltda. de ldaciude Ambato” y su desarrollo
mediante la investigacion y analisis para posterémte detallar los logros obtenidos a

través del disefio y propuesta del tema.

El Capitulo VI presenta todo lo que concierne ahfgamiento de la propuesta que es
de disefiar estrategias clave para el mejoramienta dtencion al cliente de la empresa

Prodelta Cia. Ltda. con respaldos cualitativosgntitativos.



CAPITULO |

El Problema

1.1 Tema de investigacion

El Marketing de Servicios y su incidencia en lar&ién al cliente de la empresa
PRODELTA Cia. Ltda.de la Ciudad de Ambato.

1.2 Planteamiento del problema

La carencia de la aplicacion el Marketing de S®p¢i, genera una deficiente atencién
al cliente de la Empresa PRODELTA Cia. Ltda. DebAto.

1.2.1 Contextualizacion

Macro

En el mundo actual las empresas no esperan quelisages vengan hacia ellas sino

mas bien buscan atraerlos para obtener mayeregitios , pero para esto se necesita
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planificar varias estrategias a través del Markgetile Servicios que nos ayuden a
satisfacer las necesidades y exigencias delteliga sea en clientes actuales o nichos
de mercado potenciales siendo que los clientéendser tratados como lo que son, el
motor que mueve los mercados por lo tanto a layp@dn y la empresa.

Por ello es que las empresas cada vez mas se ligadals a modificar su forma de
llegar a los clientes como consecuencia de los imadroducidos en el entorno. Son
precisamente las empresas las que innovan y seagném los clientes quienes tienen
mayores probabilidades de subsistir y mantener, umeatar sus niveles de
competitividad. Cabe recordar que la tendenciaesamiollo de proyectos para lograr
un mejor servicio en las empresas va en aumentmaymanera clave de hacerlo es

aplicando el Marketing de servicios.

Meso

En nuestro pais es necesario conocer y aplicatipstde cultura ya que las estrategias
gue se innovan constantemente es una gran invgreiogue a traves de ellas se logra
mejorar nuestros vagos procedimientos y nuestisupsion al cliente para que permita
ser mas competitivas a las empresas ya que ee$t@j@scenario donde el Marketing
de servicios toma fuerza ademas se debe recal@arelgu Marketing de servicios
requiere ser correctamente gestionado por que sar e los grandes beneficios que
trae consigo la Planificacion del mismo, se requike la predisposicion concreta de

todos los actores intervinientes en el mismo.

Micro

Empresa PRODELTA Cia. Ltda. ha visto la necesidadaplicar el Marketing de
servicios debido a la deficiente atencion al cientfalta de fidelizacion del mismo
debido al deterioro de la capacitacién del persg@alque este punto ha quedado
olvidado y poco motivado, es necesario que se lmjw para que pueda ser mas
competitiva ante sus oponentes y pueda asi lobodjetivo central, obtener beneficios,
los cuales estan directamente relacionados concdmsbios que trae consigo la
aplicacion del Marketing de servicios.

La empresa PRODELTA Cia. Ltda. se fundd en Agosloadlo 1993 Por los Sefiores

Miguel y Fabian Suarez con un capital de 3'000@®D0de sucres, luego paso
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completamente a manos del sefior Fabian Suarezl &¢wente y Propietario de la
Empresa. PRODELTA Cia. Ltda. se dedica a la comkzacion y distribucion de

productos de consumo masivo como: productos deepainmecesidad, conservas,
enlatados, productos de aseo personal, golosihesrgs. Estos productos son variados
de diferentes marcas y proveedores, sus mercatiedescson Tungurahua, Latacunga,
Riobamba, Alausi, Puyo, Tena. La sede se encuabicada en lzamba en la Calle

Pichincha y La via a Pillaro.(Croquis de la empiéSase anexo No 1).



1.2.2 Andlisis Criticc
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La falta de capacitacion es un elemento olvidad@uya pocas veces se incentiva al
personal para que sea productivo siempre los nmamtiémitados, la satisfaccion es
suficiente para mantener la lealtad; este es utoue debe ser comprendido y tomado
en cuenta a la hora de atender al cliente. El elemmeas valioso de la empresa son sus
clientes, pero al no preocuparse en brindar unelexte atencién al cliente dejamos de
lado todas las relaciones o vinculos los cualepnede unir mas con la confiabilidad y

la fidelidad que toda institucion busca. (Ver oligeama estructural en el Anexo No 2)

Otro problema es la falta de infraestructura pacaeecto trato del cliente, esto influye
en la satisfaccion del mismo y esto se conviertarermpedimento para mantener una

estrecha relacion con el cliente. (Ver instalacsothe la empresa en Anexo No 3)

Falta direccion técnica en el area de mercademydowmcion con el departamento de
distribucion y ventas ya que el propietario deelapresa trabaja mediante
lineamientos antiguos que no le permiten tener vis&®n clara de como seguir
manteniéndose o superar los montos de ventas,cserdgran problemas como la falta
de personal especializado y capacitado en Markel@n§ervicios, el personal del area
de ventas no esta incentivado sino mas bien pmdoomara vender, ya que los
empleados y patrono no estan direccionados haciaisimo objetivo en comdn que
beneficie a la empresa ademas no poseen cultueaipagional como es la mision,
vision, objetivos y politicas que haga que todasmga uno de los integrantes trabaje

hacia un mismo rumbo. Le falta estructura orgamizeal.

1.2.3 Prognosis

Entre las causas que provocan la falencia erealde atencion al cliente tenemos;

La falta de inversion para dar mejor servicio, lapeesa esta direccionada para
beneficio simplemente de los duefios y no hanzaddi actividades que ayuden a que

los clientes internos y externos se sientan cometiodos e incentivados con su trabajo
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y esfuerzo cotidiano, los vendedores no son pesscagaacitadas para ventas tienen otro
tipo de estudios y la mayoria son bachilleres ula bace que las diferentes actividades
que deben realizar las apliguen empiricamente ynaseno se ha aplicado Marketing
de Servicios. No posee ventaja competitiva parala@enpresa llegue a la excelencia,
sea mas eficaz y eficiente que las de su tipo, debar un valor agregado que la
diferencie del resto existe desconocimiento dehewareal de la empresa. No se ha
hecho un analisis exhaustivo de los avances depaesa y del aumento o disminucion

de clientes, no existe control diario de las verfastuadas.

1.2.4 Delimitacién Del Problema

Limite De Contenido:

Campo: Marketing

Area: Marketing de servicios

Aspecto: Atencion al cliente

Limite Espacial: PROVEEDORES DEL TUNGURAHUA Ciadat
Limite Temporal: Agosto del 2010-Julio del 2011

1.2.5 Formulaciéon Del Problema

¢De qué manera incide el Marketing de Servicios laeatencion al cliente de la
empresa PRODELTA Cia. Ltda.de la ciudad de Ambato?

1.2.6 Preguntas Directrices

¢, Qué mecanismos se recomendaria para aplicar lektmgrde servicios de la empresa
PRODELTA Cia. Ltda. ?

¢, Qué estrategia se propondria aplicar en la em@BDELTA Cia. Ltda. ?

¢, Cémo mejoraria la imagen corporativa de la empRR®DELTA Cia. Ltda. ?



1.2.7 Justificacion

Con la presente investigacion se pretende conopeofyndizar en los problemas que
tiene la empresa con sus ventas para adecuar grsaglear el marketing de servicios,
ya que el objetivo principal de las empresas u rorg&iones es la de cada dia ser
mejores, brindar mejores servicios a los clientdsraos e internos, ser competitivos,
en otras palabras posicionarnos en el mercado,rdamlas ventas y en consecuencia
aumentar las utilidades para mejorar la calidadidie de socios y colaboradores .

Resulta conveniente para la empresa , que se bustplementar Estrategias que
ayuden a brindar un mejor servicio a los clienfjasjue asi tendria una alternativa para
incrementar sus ventas, tener buenas relacionespa@nsonales, desarrollar sus
actividades de manera mas eficiente, captar mayarero de clientes, evitar
desperdicios de materiales, optimizacion de tiesnpmlos los recursos indispensables,
prevenir cualquier situacion negativa que puedgiswa que mediante la aplicacion de
las Estrategias se prevé las contingencias y adrae esto el ahorro de recursos.

Considero que esta tesis me es muy beneficiospugaen esta lograre plasmar mis
conocimientos adquiridos a través de los ciclossiiedio y los que adquiriré durante la
ejecucion de la misma y ademas que lograre gramudPero existen otros beneficios
consecuentes debido a que la sociedad necesittpestie logros y en realidad lo que
espero es que mi propuesta sirva como modelo défipdecion estratégica para otras
empresas ya sea estas que la implementen tal ¢ esm solo la adecuen de acuerdo a
sus necesidades.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General

Investigar los procedimientos referentes a clentdernos y externos, mediante
encuestas, entrevistas, trabajo de campo, céin de mejorar la atencion al cliente

de la empresa Prodelta Cia. Ltda. de la ciudadrdieato.
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1.3.2 Objetivos Especificos

Identificar los factores que generan una deftei@tencion al cliente, a través de
un diagnostico de causas y efectos, con el fin dggmer soluciones para

contrarrestar las deficiencias de la Empresa PROBECia. Ltda. De Ambato.

Diagnosticar las necesidades y exigencias de l@ntes a través de una

investigacion de mercado para disefiar un correat@eting de servicios.

Implementar estrategias basadas en el markeingervicios que permitan
mejorar el sistema de atencion y satisfaccion liiite externo e interno.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1  Antecedentes investigativos

Una vez revisada y analizada la bibliografia quevige como sustento para la

investigacion, presento los siguientes trabajogipseque se relacionan con el tema:

Mediante la revision bibliografica concluyo que GREERO, J. expone un indice de
satisfaccion general de los clientes del 80% quewmsssidera que la empresa esta
cumpliendo con sus objetivos, ademas que lo mgsesuate es que la satisfaccion del
cliente impacta sobre la rentabilidad de la empyegae sobre todo a futuro se puede
proyectar un crecimiento de la misma, CAMPANA e¥pone su preocupacion por la
empresa que al no entregar un servicio oportuea ana inseguridad tal que los
clientes eligen a la competencia para que cumptasts expectativas, tomando en
cuenta que la empresa no posee objetivos, misiSidONwni estrategias que aporten a la
obtencién del éxito empresarial, los procesos no atecuados ya que no se tienen
establecidos parametros de como solucionar ciertaesidades de acuerdo a los
procedimientos establecidos por la institucion, ©ERIAS, G. sefiala que falta

coordinacién, ya que seleccionan a personas guerti poco conocimiento por lo cual
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no pueden desempefar a cabalidad sus obligacibaggocas importancias que se le
ha dado a las relaciones interpersonales, tragmequados, la poca importancia que el
personal brinda a las inquietudes de sus clientas grovocado inconformidades,

ocasionando la pérdida de clientes valiosos.

2.2  Fundamentacion filoso6fica

Tipos de Fundamentacion Filoséfica
La investigacién se sustenta bajo los criteriospdehdigma critico-propositito ya que
busca la participacion activa del investigador  Imvolucrados, para generar

transformaciones positivas en la organizacion.

La empresa a pesar de ser comercializadora tans@éancuentra en un entorno
cambiante y dinamico, ya que no solo tiene que ebimpon detallistas, distribuidores
y mayoristas, sino que también debido a la gloheaiin enfrenta a grandes
multinacionales, obligandole a ofrecer producto$aecantidad y calidad necesaria para
no ser desplazada, entonces los productos, el gwode compra y sus actores se
convierten en factores dinamicos y que son parte dealidad, las politicas, normas y
la ciencia misma debe ayudar a adaptarse a lassidades de dicho entorno y
convertirse en una unidad productiva. Por lo taetdebe indagar a fondo los siguientes
tipos de fundamentacion filosofica:

Fundamentacién Ontoldgica en la que la realidamrs® Unica, tangible, fragmentable
en partes que se pueden manipular. La realidadeexidependientemente del sujeto
cognoscente, esta ya hecha desde siempre. Pontto l&és leyes y las verdades son

absolutas, eternas, fijas e inmutables

Fundamentacion Epistemolégica el tema de inves@garecibira un enfoque de la

realidad concreta, por la relacion entre el sugignoscente y el objeto de estudio,
mismos que son independientes y se relacionartandia uno con el otro. El sujeto se
informa del objeto, por lo tanto el sujeto acumetasu mente datos y conocimientos

que le han sido transmitidos desde afuera, esaaptaculo.
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Fundamentacién Axioldgica el sujeto cognoscenteedattuar en la investigacion
cientifica, el sujeto cognoscente debe actuar eoralidad axioldgica. La ciencia debe
ser objetiva y libre de valores, y no puede secgsada bajo la influencia de factores

ideoldgico - politicos.

Fundamentacién Metodolbgica para este paradignsteern método cientifico Unico,
que es el de las ciencias naturales y por lo takas las ciencias, incluidas las ciencias
sociales, deben emplear la misma légica y proceditos experimentales y
cuantificables en los procesos de investigaciométbdo hipotético-deductivo. De esta
manera, es en el método, en donde se fundamemédizd cientifica

El Marketing de Servicios se centra en la coniéepde estrategias que logren que los
involucrados en la atencién al cliente de la engréasteractien positiva y

creativamente ademas que esto contribuira a lapeidn, formacion y adiestramiento
del vendedor para que se dirija adecuadamenteiadtelcon el fin de que logre

concretar la venta y ademas hacer del mismo unteligel. Para lo cual debera estar
dispuesto a instruirse continuamente de ser necgsara lograr mantener al cliente
por un largo periodo, lo cual ayudara a obtener aresy volimenes de venta por
consiguiente comisiones mas altas y beneficios lgammpresa, aunque también hay
que puntualizar que los beneficios no solo se vetatizados de este modo si no que
también a largo plazo se veran con el aumentoieletet satisfechos, como mejoras en
la sociedad, entonces a través del Marketing dauseara el desarrollo de la empresa,

de quienes dependen de ella y por ende de la cdadini

La presente investigacion se encuentra influengmmados valores éticos individuales
gue son la honestidad, puntualidad y la respondabilde los involucrados con el
problema, ya que cualquier modelo propuesto furaé con el compromiso de todos
de trabajar hacia el mismo horizonte que es elflsBm&omun de la organizacion y la
sociedad.

En busca del conocimiento para este trabajo seeameqla participacion de quienes
estan afectados por el problema, con la investigaciialitativa analizaremos los datos

numericos obtenidos, construyendo la teoria cieatifientro de un lenguaje tedrico-
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practico, para adquirir nuevos conocimientos Valecer los recopilados y asi realizar
el estudio del problema.

2.3  Fundamentacion legal

La ejecucion de la presente investigacion se furddémen los siguientes articulos de la

Ley Organica del Consumidor:

RESPONSABILIDAD Y OBLIGACIONES DEL PROVEEDOR

Art. 18.- Entrega del bien y la prestacion de s@ow todo proveedor estad en la
obligacion de entregar o prestar, oportuna y efteimente el bien o servicio, de
conformidad a las condiciones establecidas de matiwerdo con el consumidor.
Ninguna variacion en cuanto a precitarifa, costo de reposicion u otras ajenas a

lo expresamente acordado entre las partes, senéondet diferimiento

Art. 7. Toda comunicacién comercial o propaganda ga proveedor dirija a los
consumidores, inclusive la que figure en empaqgegguetas, folletos y material de
punto de venta, debe ser preparada con sentideespwmsabilidad, respetando lo
prescrito en el articulo 2 de la Ley Organica déebBsa del Consumidor, absteniéndose

de incurrir en cualquier forma de publicidad pratigbpor el Art. 6 de la ley.

2.4  Categorias fundamentales

Formulacién Del Problema

¢De qué manera incide el Marketing de ServicioslaeAtencion al Cliente de la
empresa PRODELTA Cia. Ltda. de la Ciudad de Ambato?

X= Marketing de Servicios

Y= Atencion al cliente
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2.5 Categorizacion

Superordinacion y Subordinacion de variables

Grafico N° 2 Variable independiente
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Fuente: Bibliografica
Elaborado por: Rosa Castillo (2011)
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Grafico N° 3 Variable Dependiente
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Definicién de Categorias

Marketing:

Es un sistema de negocios que engloba el ambietei®md como externo de los bienes
y/o servicios con el objetivo de satisfacer y excdds necesidades de los clientes a

cambio de una retribucion econémica.

Marketing relacional:

El marketing relacional es la actividad que tiehérede generar relaciones rentables
con los clientes. Esto parte del estudio del cotapuento de los compradores en base
el cual se disefa estrategias y acciones con dldifiacilitar la interaccion con los

mismos.

Marketing interno:
Se llama marketing interno aquel que se encargaaleocionar los valores de marca y
la imagen de una compafiia entre sus empleadosaikketing interno busca que los

trabajadores se identifiguen mejor con los prodioteervicios de la empresa.

Marketing de servicios:
Es una rama del marketing que se especializa ercategoria especial de productos y

servicios los cuales apuntan a satisfacer ciedassidades o deseos del mercado.

Calidad en el servicio:
Satisfacer de conformidad con los requerimientoscdéa cliente y las distintas

necesidades por la misma razén que somos sus pdarese

Posicionamiento:
Son estrategias orientadas a crear y mantenerrearite de los clientes un determinado

concepto del producto o servicio de la empres&lkacion de la competencia
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Productividad en el servicio:
Es la relacidn entre la produccion mantenida esistema de bienes o servicios y los

recursos para mantenerla

Administracion de mercado:
Es el proceso en el cual las compafias crean yal@ sus clientes y desarrollan
relaciones estrechas con los mismos de maneraupgap capturar a cambio valor de

sus clientes para las compafiias también

Técnicas de atencion al cliente:
Son herramientas que permiten ofrecer un buencseryiatencion personalizada a los
clientes y que hoy en dia se han convertido enlemento diferenciador entre las

empresas

Atencion al cliente:
Es el conjunto de acciones encaminadas a una empa® mantener relaciones

duraderas con sus clientes o prospectos.

Infraestructura:
Es un conjunto de elementos y servicios que seidmEna® necesarios para el

funcionamiento de una organizacion o para el deléate una actividad

Comunicacion:
La comunicacion comprende el conjunto de actividadee se desarrollan con el
propésito de informar o persuadir, en un deternonadntido, a las personas que

conforman los mercados objetivos de la empresa

El Marketing como herramienta es determinante eomlportamiento de los mercados,
presenta un escenario de pro actividad que condeyae las empresas tomen muy en
cuenta todos los aspectos del mismo y lo utilicertoelos los dmbitos posibles para

destacarse y superar los inconvenientes comocongetencia.
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Toda la organizacion debe estar convencida y ftigleeparticipar en la implementacion
del marketing de servicios, no sélo el top managenten este sentido, hay una parte
muy importante que corresponde a la formaciéon i de ventas que trabajan de cara
al cliente por ende necesitan mucha capacitaciaoybuena relacién con la empresa.
Una persona maltratada en términos econdmicos téremnos de lo que ahora se
denomina compatibilidad de la vida profesional yspeal, no la convenceremos de
hacer algo de una manera emocional de cara aidérded externos. Es muy importante
gue los vendedores que tienen trato cara a caralaiente se encuentren capacitados
y motivados para que puedan transmitir lo misma pagrar mantener la confianza y

fidelidad el cliente.

Los seres humanos en si somos emocionales lo roydica que si el individuo esta
motivado responderd positivamente en el trabajaddeh que la motivacion en el
trabajo es un proceso mediante el cual un indiviesiampulsado por fuerzas internas
que actuan sobre él, dirige y mantiene una conduatatada a alcanzar determinados
incentivos que le permiten la satisfaccion de seesidades, mientras simultaneamente
intenta alcanzar las metas de la organizacion. lasfara se concretara en el momento

gue se empiece a ver resultados reales, efectssc@ino:

* Integracién de los miembros de la organizacion.

» Identificacion de la cultura organizacional.

» Esfuerzo por cumplir las tareas y actividades.

* Mayor retorno de la inversion.

e Alta productividad

* Mejora el desempefio de los colaboradores.

* Promueve el trabajo en equipo y la cooperaciénoydinacion.
» Conduce a rentabilidad mas alta y a actitudes rogisiyas.

« Elevala moral de la fuerza de trabajo.

* Contribuye a la formacion de lideres y dirigentes.

* Incrementa la productividad y calidad del trabajo.

19



2.6  Hipdtesis

Formulacién Del Problema

De qué manera incide el Marketing de Servicios @&rAtencion al Cliente de la
empresa PRODELTA Cia. Ltda. de la Ciudad de Ambato?

El Marketing de Servicios mejora la Atencion aledle de la empresa PRODELTA
Cia. Ltda. de la Ciudad de Ambato.

2.7 Variables

X= Marketing de Servicios cualitativa continua

Y= Atencion al cliente cuantitativa discreta
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1 Enfoque de la investigacion

De conformidad con el paradigma critico-propositealeccionado en la orientacion
filosofica corresponde identificar el enfoque ciaivo y cuantitativo de la siguiente

manera.

Mediante técnicas cualitativas podremos evaluagstrategias de la empresa ademas se
orientaran a la comprension del problema objetoesiidio “La carencia de la
aplicacion el Marketing de Servicios, genera ulgficiente atencion al cliente de la
Empresa PRODELTA Cia. Ltda. De Ambato.”, para etew la posible solucién del
mismo, ya que se aplicara las caracteristicasrdetjee cualitativo, orientando también

a una observacion naturalista del problema. Sippetisa sera desde adentro formando
parte del problema, involucrdndose con el mismaiy (gtimo se buscara analizar el

proceso para estudiar todos los elementos geanlstituyen.
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3.2 Modalidad de investigacién

Dentro de la sustentacion metodoldgica de la ptesevestigacion se recurrird a las
siguientes modalidades para la recopilacién deftarnacion:

Bibliografica o Documental

Para el desarrollo y recoleccion de la informacé@tundaria de este proyecto se
acudird a la lectura y estudio de documentos ¢iewgi publicados tales como: libros,
revistas, tesis de grado y publicaciones en Intelo& mismos que serviran de soporte a
la investigacion y como herramientas para detennlangosible solucién al conocer

mas sobre lo que es el Marketing de Servicios,

De campo

Con el objetivo de recolectar, organizar y analit@s datos primarios de esta
investigacion se aplicaran las técnicas de camapentrevista, encuesta la observacion
y el andlisis de informacion recolectada en el dudgla investigacion que sera en la
empresa PRODELTA Cia. Ltda.de la ciudad de Ambato.

Técnicas de Investigacion
Observacion directa, que nos permite el analisiscdmportamiento del cliente, asi
como del personal de la empresa en sus areashbagotréacilitando al investigador la

informacion precisa e inherente a los inconvengedeela empresa.

La encuesta, que se aplicara a ala muestra obtdrida poblacién de clientes de la
organizacion, con el propoésito de conocer las gafigas y necesidades de los mismos.
La entrevista se sera dirigida al personal de laregsa, quienes nos proporcionaran
informacion representativa para poder proponer soiacion al problema objeto de

estudio.
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3.3 Tipo de investigacion

Esta investigacion requerird de los siguientesstim investigacion para llevar a cabo y
recoger los datos necesarios:

Investigacion Exploratoria

Ya que permitira a través de la contextualiza@bplanteamiento del problema, la

determinacion de variables, la formulacion de {#tesis de trabajo y la seleccién de la
metodologia adecuada para la investigacion, prepyesmmbién familiarizarnos con la

realidad de la empresa PRODELTA Cia. Ltda. Deddai de Ambato.

Investigacion Descriptiva

En vista de que describira el problema, detallamdomo es, como se ha manifestado, a
través de la observacion y la entrevista verificardds actividades funciones y
comportamientos concretos de los empleados enoetl@idos demas recursos es decir
esta investigacion servira en el analisis criticayydara al momento de detallar,
identificar y describir el problema de estudio;rpiiendo describir el problema en una

circunstancia temporal-espacial determinada.

Investigacion Correlacional

Una vez descrito el problema se utilizar4 la Itigesion Correlacional ya que la
investigacién se orientara a medir el grado deci@haentre las variables, es decir el
grado de incidencia que tienen las Estrategias eleddeo en la disminucién de ventas
para lo cual se aplicara una estadistica infereatizando la técnica del Chi Cuadrado

gue permitird la comprobacién de la hipotesis.
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3.4  Poblacion y muestra

Para realizar la investigacion es necesario delim@t ambito espacial del estudio es
decir delimitar la poblaciéon que se va a investiga

Poblacion
Es el conjunto de elementos con caracteristicasuges) en un espacio y tiempo
determinados, en los que se desea estudiar un befgmdmeno y que son objeto del

estudio estadistico.

Poblacion Finita
Se conoce con exactitud el numero de elementas plgblacion.

Poblacion Infinita

No se conoce con exactitud el nimero de elememtte poblacion.

Individuo es cada uno de los elementos que formaolblacion o la muestra.

Muestra
Es una parte o subconjunto representativo extidéda poblacion mediante técnicas de

muestreo Yy tiene por objetivo inferir caracteresice toda la poblacion.

Muestreo
Es una técnica y un conjunto de operaciones queadiea para estudiar la distribucién
de determinadas caracteristicas de una poblacigartia de la observacion de una parte

o subconjunto de ella para la seleccion de unatraua partir de una poblacion.

Marco Muestral

El Marco Muestral es el conjunto de unidades o lista completa de todos los

elementos de la poblacién que permite un proceseldecion de tal manera que cada
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elemento tenga una probabilidad matemética de alecconada para integrar la

muestra.

La presente investigacion se la ha realizado enIHRJA Cia. Ltda.de la ciudad de
Ambato, en esta empresa se ha identificado dos tif poblacion que son los

siguientes:

a) 25 empleados del nivel operativo del area de ggiMtdase anexo M)
Al ser una poblacion menor a 80 empleados se hdidedrabajar con el
total de la poblacion. Para conocer la ndmina declopleados remitirse a
Anexo #4

b) Ademas posee 2380 clientes fijos por lo cual sequtera al calculo de la
muestra para conocer el N° de clientes a encuestar
n= tamafo de la muestra
N= tamafio de la poblacion
E= error maximo admisible
PQ= Constante de la varianza poblacién

K= Coeficiente de correccion de error (2)

Formula

N= e
(N-1) B/ K* +PQ
Calculo:
(0,25) (2380)

S
(2379) 0,04 2°+0,25
595
5,9475/4 +0,25
595
n= -
1,73685
n= 342,574
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Por lo tanto se concluye que la muestra a encusstade 343 clientes.

Tabla N° 1Poblacién

Poblacion y Muestra

POBLACION Clientes Internos Clientes Externos

(Personal de Ventas)

FRECUENCIA 25 2380

MUESTRA 25 343

Fuente: Investigacion Bibliogréafica
Elaborado por: Rosa Castillo (2011)
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3.5 Operacionalizacion de las variables

Hipétesis: La falta de Estrategias de Mercadealadirectamente, en la disminucion de las ventda empresa PRODELTA Cia. Ltda.

Tabla N°2 Variable Independiente: Marketing de Bers

CONCEPTO CATEGORIAS INDICADORES ITEMS TECNICA E
INSTRUMENTOS
¢ Qué estrategias se han
Marketing de servicios *  Mix formulado para atraer a lgs
] o clientes potenciales?
El marketing de servicios es
una rama del marketing qué/arketing _ _
se especializa en una * Relacional ¢Existe una buena relacipn
. : cliente-empresa? .
categoria especial de Entrevista al personal de
productos y servicios, los N _ empresa y encuesta a |
cuales apuntan a satisfager Calidad ¢FI servicio of.reC|d70 a Iosclientes
ciertas necesidades o deseos allda clientes es de calidad?
e Productividad ¢ Esta preparado el personal para
del mercado. Servicios _ .
brindar un buen servicio al
cliente?

la

0S
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Tabla

N° 3 Variable Dependiente: Atencion al Gken

CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS INDICADORES ITEMS TECNICA E INSTRUMENTO
« Servicio al cliente ¢Encuentra  ustegd
Atencion al cliente Acciones e Calidad de servicio satisfactorios log
Es el conjunto de acciongs servicios  prestados
en una empresa pafa por PRODELTA?
mantener relacionds
duraderas con sus clienteg o .
Encuesta a los clientes.
prospectos. Relaciones
] ¢Cual es st
* Emocional o
motivacién parg
* Operacional _ .
elegir los servicios d¢
PRODELTA?
Clientes Entrevistas al personal.
* Actuales ;Cudl es el numero
* Potenciales de clientes actualds
de la empresa?
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3.6 Recoleccion de la informacion.

Tabla N° 4Matriz de coherencia del tema

PREGUNTAS EXPLICACION
Alcanzar los objetivos de la investigacion,

1. ¢ Para qué? mejorando el servicio y la atencion |al
cliente de la empresa PRODELTA Cja.
Ltda. De la ciudad de Ambato.
La informacion recopilada se obtendra|de

2. ¢ A qué persona o sujetos? los clientes internos y externos de|la
empresa.
El aspecto mas importante es sobrg la

3. ¢ Sobre qué aspectos? atencion y servicio adecuado que debe
brindarse a los clientes que crean
expectativas y esperan de la empresa.

4. ¢ Quién? El Investigador.

5. ¢ Cuando? En el tiempo estipulado de investigacio

6. ¢ Lugar de recoleccion de informacion?  La empresa

7. ¢ Cuantas veces? Las que sea necesarias.

8. ¢ Qué técnica de recoleccion? Observacion ywstize

9. ¢Con que? Ficha de observacion y Cuestionario

10. ¢ En qué situacion?

Durante el tiempo de estudio

3.7

Para la realizacion de la actual investigacion tdearan

instrumentos de investigacion.

Proceso de recoleccion de la informacion.
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Tabla N°5Recolecciéon de informacién
TECNICAS DE| INSTRUMENTOS DE RECOLECCION
INVESTIGACION DE INFORMACION
INFORMACION SECUNDARIA

1.- Lectura Cientifica 1.1Libros de Administracion, Gestign
Empresarial, Ventas, Clientes,
relaciones Humanas, Técnicas |de
Ventas, Marketing de Servicios.

1.2Tesis de Grado de Estrategias para
comercializacion, Andlisis Situacional
del Marketing, Plan de marketing.

1.3Paginas Web Internet
1.4Revistas Marketing

INFORMACION PRIMARIA

1.- Observacion 1.1Ficha de Observacion
2.-Encuesta 2.1 Cuestionario con preguntas cerradas
3.-Entrevista 3.1 Cédula de Entrevista.

3.8 Procesamiento y andlisis de informacion

Una vez realizadas las encuestas para analizafolanacion obtenida procederemos a:

Revisar y clasificar los cuestionarios para vesifique no existan errores o falten

respuestas, las mismas que tienen que estar eaidiic para evitar cualquier

inconveniente en el momento de procesar la infoldnacSe realizara la tabulacion
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computarizada ya que contamos con dos tipos detrayasblacional debido a que la
informacion no es extensa agrupando las preguataspoderlas cuantificar.

Para analizar los datos se tomarad en considerdaiécodificacion a través de
resultados estadisticos en donde se aplicara kstigacion descriptiva a través de
estadigrafos porcentuales, para finalmente prasésgaresultados en forma grafica
utilizando barras que mostraran la informacion angos porcentuales ayudando a
comprender el significado de la informacidon obtanpara asi establecer una relacion e
interpretacion importante de estos resultadosl@®mbjetivos de la investigacion. Se
aplicara también Pruebas no para métricas comelsdn cuadrado que consiste en la
aplicacion de la misma para comprobar si la hip$tes es nula, si es 0 no viable la

aplicacion de la misma.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

4.1 Andlisis de los resultados

Luego de haber realizado las encuestas (Modelocleesta Véase en anexo No 5) a los
clientes externos e internos (solo personal deaggnise presentan los resultados
obtenidos, a continuacion se detalla cada una sleptaguntas de las encuestas
realizadas a los clientes con la informacion conisizg

¢ El vendedor realiza su visita oportunamente?

Tabla N°6 Frecuencias de visita

Pregunta N 4

Frecuencia
[tems Frecuencia RelatiVﬂ absoluta
De vez en cuando 64% 218
Siempre 27% 94
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Nunca. 9%

31

Muestra

343,00

Grafico N°4Frecuencia de Visita

27%

W De vez en cuando

9%

Nunca.

Fuente: Encues

Elaborado por: Rosa Castillo (20

Anéalisis

El 9% de los encuestados corresponden a 31 cliantgsenes

visitar, el 27% corresponde a 94 clientes que siertgs visitan y por ultimo el 649

corresponde a 218 clientes a quienes les visitaezlen cuand

Interpretacion

Como se puede observar la mayoria de los cliemda empresa son asionales, pues
no se les visita siempre, en relacion con unadaatmenor de clientes fijos que es!

frecuentemente realizando pedidos, a quienes de arezcuando

respectivamente.
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¢, Cada Cuanto tiempo requilJd. de la visita de un proveedor?

Tabla N°7 frecuencia de visita esperada

Frecuencia Frecuencia
items Relativa absoluta
Cada 15 dias 45% 156
Cada mes 9% 31
Cada dos meses 0% 0

Prefiere notificarlo mediante llamada

telefonica 9% 31
Ninguno 9% 31
Todos 0% 0
cada semana 27% 94
Total Muestra 100% 343

Grafico N° 5 frecuencia de visita esperada

B Cada 15 dias
B Cada mes
® Cada dos meses
B Prefiere notificarlo mediante llamada telefonica
B Ninguno
m Todos
cada semana

27%

" ‘46%
7

9% 9% 9% 0%
e

Fuente: Encues
Elaborado por: Rosa Castillo (20
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Anéalisis

Obtuvimos tres items que coinciden en un mismo gmage que es el 9% de los

encuestados y corresponden a 31 clientes, de &bascB1 prefieren que les visiten cada
mes, 31 prefieren notificarlo mediante una llamedafonica y 31 restantes opinan que
ninguna de estas opciones estan a su gusto, eld27%s demas encuestados que
corresponde a 156 clientes manifiesta que desa@aigisita cada semana y por ultimo

el 45 % que corresponde a 156 clientes prefiengs sq les visite cada 15 dias.

Interpretacion

Como se puede observar la mayoria de los clieda dmpresa prefieren que se les
visite cada 15 dias para realizar un pedido, castlacion y con una cantidad menor de
clientes preferiria que les visiten cada semananenor cantidad y con los mismos
porcentajes de respuesta nos indican que requieranvisita cada mes, prefieren
notificarlo mediante llamada telefénica y el ot $evela que no le interesan ninguna
de las opciones citadas.

¢, Como califica Ud. la atencion o trato quele de los vendedores de la empresa?

Tabla N° 8 Valoraciéon de la atencién

Frecuencia
items Relativa Frecuencia absoluta
Excelente 0% 0,00
Bueno 64% 218,27
Regular 18% 62,36
Malo 18% 62,36
Pésimo 0% 0,00
Total Muestra 100% 343,00
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Grafico N°6 Valoracién de la atencion

18%

Fuente: Encues

Regular

Pésimo Excelente

0%

0%

Elaborado por: Rosa Castillo (20

Analisis

El 18% de los encuestados corresponden a 62 digogopinan que la que reciben
parte de los vendedores en regular y mala, tenéanasién una mayoria del 64% c
corresponde a 218 clientes que opina que la ateresobuena simplemente col

tambiénningun cliente encuestado indica que la atenciereslente, o pésime

Interpretacion

Como se puede observar la mayoria de los clierdda émpresa nos muestra qui
atencion por parte del vendedor es buena tomamamenta que nadie cree cseria

excelente pero si en un menor porcentaje existentes que opinan que la atencior

regular y mala respectivamet

¢ Lehacen participe de promociones y concursos qlieardasempresas

Tabla N° ¢ frecuencia con que participan en eve

items Frecuencia RelativaFrecuencia absolt
Siemprt 27% 93,55
Casi siempr 73% 249,45
Nunca 0% 0,00
100% 343,00

36




Gréfico N° " frecuencia con que participan en eve

H Siempre M Casi siempre Nunca

0%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Rosa Castillo (2011)

Analisis
El 27% de los encuestados corresponden a 94 diargrsideran que siempre
empresa los hace participes de promociones dedasas) un 73% que correspond

249 clientes manifiestan que casi siempre lesrhpeeticipes y un 0% quiere de

gue ningino opina que nunca se los ha hecho partici

Interpretacion

Como se puede observar la mayoria de los clierdek gempresa nos muestra (
siempre le hacen participe de promociones Yy casosugue realizan las empresas
menor cantidad nos in@n que casi siempre los hacen participes.

¢, Qué tipo de aliciente le ha brindado la empresara jncentivar a la compra

consumidor final?

Tabla N°10 frecuencia Incentivos

items Frecuencia Frecuenciz
Relativa absoluta
Degustaciones 18% 62,36
Publicidad Grafic | 9% 31,18
Merchandisin 9% 31,18
Todos 0% 0,00
Ningunc 64% 218,27
Total Muestr. 100% 343,00
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Gréafico N° 8 Frecuencia Incentivos

Degustacio
nes
Publicidad 18%
Grafica
9%
Ninguno Merchandis
ingu .
o Todos Isng
64% 0% 9%

Fuente: Encues
Elaborado por: RosCastillo (2011)

Analisis

El 9% de los encuestados corresponden a 31 clientesderan que la empresa ha
brindado como aliciente publicidad grafica y Memtlging, de la misma forma 1
18% que son 62 encuestados coinciden que se li@adywcon degustaciones v |
ultimo un 64% que comprenden 218 encuestados restaifi que no se les ha he

participes déos ya mencionados aliciente

Interpretacion

Como se puede observar la mayoria de los cliemtés empresa opina que ningun t
de aliciente haecibido por parte de la empresa y en una minogaifirestan que le
han brindado degustaciones para ulsar la venta, y en el mas bajo porcen
manifiestan que han recibido publicidad grafica gréhandising

¢ En cuanto a distribucién que jerarquia es la ¢

Tabla N° 11 Frecuencia de jerarquia

Frecuencia
items Relativa Frecuencia absolt
Detalliste 9% 31,18
Mayoriste 36% 124,73
Minoriste 55% 187,09
100% 343,00

38



Gréfico N°9 Frecuencia de jerarquia

H Detallista ® Mayorista Minorista

9%

>5% . 36%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Rosa Castillo (2011)

Analisis

El 9% de los encuestados que corresponden agttadi consideran que en perten
a los distribuidoredetallistas, un 36% que corresponde 2t tlientes opina que
pertenecen a los distribuidores Mayoristas, y uo Sfue corresponde a 187 clien

opina que pertenecen a los distribuidores Minais

Interpretacion

Como podemos obrvar la mayoria de los clientesn minoristas es decvenden los
productos al consumidor final, casi en igual cadidtra partede encuestados son
mayoristas y una muy pequefia cantidad es det

A continuacion se detalla cada una de las pregule la encuesta realizada a

vendedores de la empresa con la informacion cordse

¢,Qué Como es la entrega del producto pedidUd.?

Tabla N°12Frecuencia de entrega de pet

items Frecuencia RelativaFrecuencia absolt
Completc 45% 155,91
Incompletc 18% 62,36
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Diferente 18% 62,36
Cambiado 0% 0,00
Todos 18% 62,36
Ninguna 0% 0,00
100% 686,00

Grafico N° 10 Frecuencia de entrega de pedido

B Completo M Incompleto m Diferente
B Cambiado m Todos Ninguna

18% 0%

0% ‘ 46%
18% I

18%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Rosa Castillo (2011)

Anéalisis

El 18% de los encuestados que corresponden adiftedi consideran que en ocasiones
sus pedidos fueron incompletos, diferentes, todes dnteriores y un 45% que

corresponde a 156 clientes opina que siempre $mlestregado completo sus pedidos.

Interpretacion
Como podemos observar la mayoria de los clientda dmpresa cree que sus pedidos
siempre fueron entregados completos y en cantidepledes coinciden que se les

entrego en ocasiones incompletos, diferentes ycasvde todos los ya mencionados

son detallistas.

A continuacion se detalla cada una de las pregutaka encuesta realizada a los

vendedores de la empresa con la informacion cordsegu
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¢ Qué factores cree Ud. que son una exigencia pesangpefiar bien el cargo de

vendedor?
Tabla N°13 Frecuencia de factores de venta
Frecuencia

items Frecuencia Relativeabsoluta
Gustos y preferencias 0% 0,00
caracteristicas productos 30% 7,50
llegar clientes 0% 0,00
persuadir cliente 0% 0,00
cliente nos compre 40% 10,00
todas anteriores 30% 7,50
Total muestra 100% 25,00

Gréafico N°11 Frecuencia de factores de venta

M gust y preferencias M carac prod
H llegar clientes H persuadir cliente

M clien nos compre todas anteriores

0%

30%
0%

Elaborado por: Rosa Castillo1(R)

Fuente: Encuesta
Analisis

El 30% de los encuestados corresponden a 7 veregedmntestaron que las
caracteristicas de los productos son una exigeoit@,30% que corresponde a un igual
namero de vendedores creen que todas las antesgonesxigencia para desempenfar

bien sus funciones
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Interpretacion

La mayoria de los vendedores piensa que tieneoguarique un cliente le compre p.
considerarse buen vendedor y cree que ese es nrdbsempefio en sus funciones,
tercera parte opina que conocer sobre las carmstatad de os productos son ut
exigencia para ser buen vendedor y la parte restapiha que todas las opcior
anteriores son una exigencia para lograr desempegrasus funcione:

¢, Qué actividades debe aplicar para asegurarsemngi€t éxito en las venta

Tabla N°14 Actividades éxito en la venta

Frecuencie Frecuencia
items Relative absoluta
Evaluar previamente nuestra predisposicion pararttaq 0% 0,00
Mayor programacion, planificacion, formalizacion |0% 0,00
Descubrir nuestras habilidades escondidas 0% 0,00
Brindar un servicio de calid 20% 5,00
Mayor cordialidad y amabilidad 40% 10,00
Todas las anteriores 40% 10,00

Ninguno 0% 0,00

100% 25,00

Grafico N°12Actividades éxito en la ver

M Evaluar previamente nuestra predisposicidon para
hacerlo
B Mayor programacion, planificacion, formalizacién

Descubrir nuestras habilidades escondidas

0%
0%

0% 0% 509
40% @ B

40%

Fuente: Encues
Elaborado por: Rosa Castillo (20
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Anéalisis

El 20% de los encuestados que corresponden a Zederes suponen que hay que
brindar un servicio de calidad, un 40% de encuestgde corresponde a 10 vendedores
suponen que tienen que ofrecer mayor cordialidachgbilidad, y el 40% restante que

es 10 vendedores supone que deben aplicar taapdenes citadas.

Interpretacion

En igual porcentaje dos terceras partes de logestados suponen que tienen que
aplicar mayor cordialidad y amabilidad, todas lpsiones citadas anterior mente y la
tercera parte restante supone que debe brindaruicie de calidad para asegurarse de

que tendra éxito en las ventas.

¢, Cual es el resultado de estar bien capacitadospader?

Tabla N°15 Resultado de la capacitaciéon

Frecuencia Frecuencia
items Relativa absoluta
Ganar nuevos clientes 10% 2,50
Ganar mas dinero 50% 12,50
Crecer como empresg 0% 0,00
Ninguno 0% 0,00
Todos 40% 10,00

100% 25,00
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Gréfico N° 13 Resultado de la capacitacion

M Ganar nuevos clientes.
B Ganar mas dinero
Crecer como empresa
H Ninguno
m Todos
10%

40%'2
50%

0% 0%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Rosa Castillo (2011)

Anéalisis

El 10% de los encuestados que corresponden a 2derad piensan que hay que ge¢
nuevos clientes, un 40% de encuestados que con@ds@ol0 vendedores piensan
se logra todo lo dicho y el 50% que son 13 vdooEs piensan que su objetivo
ganamas dinero ya que ese es el resultado de estacdgpacitado para vend:

Interpretacion

La mayor parte de encuestados cree que el resultadstar bien capacitado seria g¢
mas dinero gracias a que las comisiones, otra padieen igual porceaje cree que
todos los items citados serian el resultado der sa®ler y por ultimo en un minin

porcentaje piensa que el resultado seria ganaosuwdientes.
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¢A qué personas les ofrece los productos que paesan dispon

Tabla N° 16 fregencia a que personas ve

items _ _ _
Frecuencia RelativaFrecuencia absolt

Personas que tienen activig
comercial relacionar 30% 7,50

Personas han localizado

mercado con alto pod

adquisitivo 0% 0,00

Personas que distribuyen

consumidor fine 50% 12,5(

Todas las anterior 20% 5,00
100% 25,0(

Grafico N°4 Frecuencia a que personas Ve

B Personas que tienen actividad comercial relacionada

M Personas han localizado un mercado con alto poder
adquisitivo

Personas que distribuyen al consumidor final

B Todas las anteriores

20%

4l

0%

50%

Fuente: Encues
Elaborado por: Rosa Castillo (20
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Anéalisis

El 20% de los encuestados que corresponden a ®dereds opinan que han ofrecido
los productos de la empresa a todos los itemsmieskes, un 30% de encuestados que
corresponde a 7 vendedores han ofrecido los prosluztpersonas con actividades
relacionadas y un 50% que son 13 vendedores hacidd los productos a tiendas que

distribuyen al consumidor final.

Interpretacion

La mayor parte de encuestados ofrece los produgteda empresa dispone a tiendas
gue distribuyen al consumidor final, otra parte lde encuestados ha ofrecido los
productos a Personas que tienen actividad comeetzaionada y una parte con menor

porcentaje ha ofrecido productos a tiendas queldigen al consumidor final.

¢, Qué ofrece Ud. A su cliente de parte de los ptodude la empresa

Tabla N° 17 Frecuencia del Servicio

Frecuencia Frecuencia
items Relativa absoluta
Cada 15 dias 594 156
Cada mes 9% 31
Cada dos meses 0% 0

Prefiere notificarlo mediante llamada

telefonica 9% 31
Ninguno 9% 31
Todos 0% 0
cada semana 27% 94
Total Muestra 100% 343
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Gréafico N° 15 Frecuencia de servicio

B Productos que ofrece la empresa
B El servicio que brinda Ud. al momento de la venta.
Los dos
B Ninguno
0%

70% 0%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Rosa Castillo (2011)

Analisis

El 30% de los encuestados que corresponden a &deras opinan que han ofreci
los productos de la empresa, un 70% de encuestgdosorresponde a 17 vendedc
han ofrecido los servicicn ventas

Interpretacion

La mayor parte de encuestados ofrece los prodagci®da empresa dispone, otra pi

de los encuestados ha ofrecido los productossgrelicio de la vent:

4.2 VERIFICACION DE LA HIPOTESI

A continuacién se plantean la hiesis nula y alternativa, para saber cual se a

después de realizar los célcu

Ho= El Marketing de serviciono permitird brindar una buemdenciénal cliente de la

empresa PRODELTA Cia. Ltda. de la CiudacAmbato?

H,= El Marketing de servicios si permitira brindar umaenaatencional cliente de la

empresa PRODELTA Cia. Ltda. de la CiudacAmbato?

Se va a verificala hipotesisutilizando la prueba Chi cuadragara lo cual se detallas

frecuencias obtenidedel resultadale las encuestas, y las frecuencias esperada®!
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calculan a partir de las frecuencias observadasm Bste calculo he utilizado la
informacion de las preguntas 4 -10 de las encueskas vendedores, las preguntas 6-8
de las encuestas a los clientes.
Tabla N18 Muestra preguntas
N©
Encuesta pregunta| Pregunta
¢, Qué factores cree Ud. que son una exigencia| para
4 desempeniar bien el cargo de vendedor?
¢, Qué tipo de capacitaciéon le ha brindado la empresa
VENDEDORES| 10 durante su trayectoria?
¢, Como califica Ud. la atencion o trato que recibdos
6 vendedores de la empresa?
¢, Qué tipo de aliciente le ha brindado la empresaa| p
CLIENTES 8 incentivar a la compra al consumidor final?

Tabla N°19Frecuencias Observadas
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Encuesta a los Vendedores

Alternativas
Pregunta SI NO |Total
Lograr que el cliente nos compre siempre 17 8 25
Capacitacion sobre promocion de los productos 10 125
Total 27 23 50



Tabla N° 20 Frecuencias Esperadas

FRECUENCIAS ESPERADAS

fo fi fo —f (fe —£)° [ (fc — )7 1,

17 13,5 3,50 12,250 0,90740741

8 11,5 -3,50 12,250 1,06521739

10 13,5 -3,50 12,250 0,90740741

15 11,5 3,50 12,250 1,06521739
X2 3,9452496

Formula del Chi Cuadrado:

X:zm;ft)z

En donde:

X?= Chi cuadrado

2= sumatoria

fc= frecuencia observada

fi= frecuencia esperada

Nivel de confianza
Para Fijar el nivel de confianza con el que vosaadjar he decidido que quiero afirmar
mi resultado, por ende fijo el 95%, o lo que esnismo, asumo un error del 5%, es

decir una p< 0,05.

GRADOS DE LIBERTAD

Grado de libertad (gl) = (Filas —1) (Columnas)

@) = (2-1) @y
@) =@ @
@) =1
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Tabla No. 21 Grados de libertad

Grados deNivel de Confianza
Libertad

(9l) 0,5 0,1

1 3.841 6.635
2 5.991 9.210
3 7.815 11.345

Fuente: Wayne W. Daniel (1977) Estadistica corcapiones a las ciencias sociales y a la
educacién. México. McGraw-Hill

El valor tabulado de %Xcon 1 grado de libertad y un nivel de significacite 0,05 es de
3.841.

Grafico 16Curva Chi Cuadrado

Zona de recha:

-3.841 0 3.841

El valor de X, = 3.94 es menor al valor obteniddcX= 72.20

X%= Chi cuadrado tabular
X?= Chi cuadrado calculado
Por esta razon se rechaza la hipotesis nula yeggtaala hipoétesis alterna, es decir:

El Marketing de servicios si permitira brindar ubpaena atencién al cliente de la
empresa PRODELTA Cia. Ltda. de la Ciudad de Ambato.

50



5.1

CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUCIONES

En el campo laboral la teoria fluye, regresan méate esos dias de catedra que
nos impartieron en las aulas y todo eso se cdevém practica cotidiana de

acuerdo a lo investigado minuciosamente, porriotaoncluyo lo siguiente:

La empresa ha seguido desarrolldndose medianiasé&cion de nuevos
productos y nuevas lineas lo cual esto acaeciesgne#xito total ya que el
mercado lo demanda asi, pero no han notado aurdergedidos si no que mas
bien los clientes no han mantenido su fidelidashaique han preferido a la

competencia.

La atencion que los clientes reciben de parte sevémdedores no satisface en
sentido de motivacion a la compra y en ocasionepdalidos no se cumplen a
cabalidad.
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5.2

Mal manejo de la relacion cliente - vendedoresrepdedor — empresa ya no se
han implantado medidas para controlar este tipaletfases que a la larga

tienen como consecuencia pérdida de clientes.

Para nosotros como seres sentimentales es impiddeisentirnos motivados y
apreciados mucho mas aun si trata de nuestroeliguné es la razén de ser de la
empresa es por la falta de este tipo de atenciéraguclientes encuestados han

decidido abrir camino a la competencia.

La empresa ha estado ofreciendo promociones potong@compras pero no es
suficiente en relacion a lo que la competenciandaj porque se debe invertir
también en el impulso de las ventas y la empredaandestinado ningun fondo

para esto.

Los directivos de la empresa toman sus decisiongsirieamente mas no
técnicamente debido a eso no se ha capacitadersdnal para la venta, al

contrario se les presiona para que cumplan conamare venta mensual.

En las encuestas realizadas a los vendedores el@deesa se puede apreciar
claramente que no tienen interés en brindar beericed y promocionar los

productos, al contrario solo pretenden cumplir leometa impuesta

La empresa carece de conocimiento sobre markegngedvicios y mucho
menos de los beneficios que este brinda cuando perle en préactica lo cual

tiene como consecuencia pérdida de clientes ylner spie decisiones tomar.

RECOMENDACIONES

El alto mando de la empresa tiene que orientars& Ha aplicaciéon de esta
herramienta muy importante que es el Marketing etgigos y sus multiples
estrategias para una buena relacion con los dciiente
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Se debe capacitar a los vendedores en técnicasnti@sy relaciones Humanas y
cultura organizacional para que toda la empres&m@amine a un mismo
objetivo, tengan una misma vision y logren mantdogrclientes actuales mas

aun capten nuevos clientes.

Toda la planificacion de visita al cliente tieneegestar muy bien organizada
para que los clientes puedan ser atendidos a tigrapgue primero esta la

satisfaccion del cliente antes que el dinero querpresa se lleve de él.

Conviene motivar al cliente para que promocioneplagluctos ya que si vende
mas nos comprara mas, para ello se le debe proparcmaterial POP, la

empresa debe ofrecer este tipo de "regalos”, entaja del POP es que el
cliente no lo percibe como publicidad, lo percilbeno un regalo, y ¢a quién no
le gusta un regalo? ¢ A quién no le gusta sentrs@s$pecial como para que le

regalen algo?

Realizar constantemente investigaciones de satiéfaclel cliente midiendo el
indice de satisfaccion mediante la formula plaeteda propuesta, y también se

las puede hacer a través de entrevistas dondemrdecexprese su inconformidad

Capacitar al personal sobre la Atencion al Céeptanteando un esquema de
ventas desde la entrevista hasta la post- ventaldonde mejorar las relaciones

interpersonales para adquirir nuevos clientes.

Implementar departamentos de ayuda que son indigpls para el buen

funcionamiento de la empresa como son de rectugoanos y de Marketing.

Realizar siempre evaluaciones como retroalimemagiopara la toma de

decisiones.
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CAPITULO VI
PROPUESTA

6.1 Tema

El Marketing de Servicios y su incidencia en lar&ién al cliente de la empresa
PRODELTA Cia. Ltda.de la Ciudad de Ambato.

6.1.1 Datos informativos

6.1.1.1 Titulo

Implementar estrategias para mejorar la calidael servicio y atencion al cliente de la

empresa Prodelta Cia. Ltda. De la ciudad de Ambat

6.1.1.2 Institucion Ejecutora

Proveedores del Tungurahua Compaiiia Limitada

6.1.1.3 Beneficiarios

Directivos, clientes internos y clientes externesadempresa Prodelta Cia., Ltda.
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6.1.1.4 Ubicacion

Ambato, Izamba calles Cesar Augusto Salazar y Aa.aPillaro

6.1.1.5 Tiempo estimado para la ejecucion

Inicio: Agosto del 2010 Fin: Julio dell20

6.1.1.6 Equipo técnico responsable

Gerente general de la Empresa PRODELTA

6.1.1.7 Costo:
$3445

6.1.1.8 Autora:

Rosa Castillo
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6.2 Antecedentes de la propuesta

El marketing de Servicios es un sistema de negapiesestd muy de moda debido a
gue ha aportado en gran cantidad al mejoramientasdempresas y solucién de un sin
namero de dificultades se van dando en el trangaedos afos ya que la sociedad va
cambiando aumenta la poblacion, la tecnologia gidacia avanzan de la mano y por
ende la humanidad se ha inmiscuido en un compatdiano busca superar a los demas
surgen nuevas ideas, métodos y productos que muaveferta y la demanda de

manera muy inesperada, el arma que hoy toman lpsesas con dirigentes visionarios

son la aplicacion del Marketing y todas sus esfidades mediante estrategias que dan

solucion a los problemas y mas aun las hacen chasta llevarlas al éxito total.

Los tiempos en que los consumidores buscaban verege@n si sus productos han
cambiado de manera radical, hoy en dia las empdefesn buscar a sus consumidores
sabiendo que el cliente es la razon de ser dempeesa, a quien se lo debe cuidar con
esmero para mantenerlo de nuestro lado y uno d@uoss mas importantes para

lograrlo es brindarle una buena atencion al cliente

6.3  Justificacion

Con la presente investigacion se pretende conopeofyndizar en los problemas que
tiene la empresa con sus ventas para adecuar yirsugemodelo de solucion a
planificacién actual, ya que el objetivo principal las empresas u organizaciones es de
cada dia ser mejores, brindar mejores serviciascampetitivos, en otras palabras
crecer mas; por lo tanto la demanda deberia iruemeato, y si la empresa no se ha

preparado para tal crecimiento, tendra mayoreswenientes.

Resulta conveniente para la empresa y quienesrsafgetados de una u otra manera

por el desenvolvimiento de la misma, que se busgpé&ementar estrategias como un

modelo de capacitacion en ventas, ya que con leaei#®n de esta investigacion la
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empresa tendria una alternativa para incremensavdatas y ademas tener buenas
relaciones interpersonales con el personal de sentapor lo tanto desarrollar sus

actividades de manera mas eficiente, pues se guinise captar mayor numero de

clientes con la ayuda del personal de ventas aréwitdesperdicios de materiales,
optimizacion de tiempo y todos los recursos indispbles. Mediante esta aplicacion la
empresa podra prevenir cualquier situacion negatiMapueda surgir ya que mediante
la aplicacion organizada de los procesos se puederplas contingencias y a través de

esto el ahorro de recursos sobre todo econémicos.

Propongo y considero que este trabajo es muy aecgmra la empresa, esto lo defino
asi ya que he observado de cerca estos inconvesiahformar parte de la empresa,
adquirir informacion y criterios de sus dirigentdte ha sido de mucha ayuda también
investigar sobre temas principales y temas sinslgsara comparar los procesos,
evaluarlos y determinar lo que podria ser de atiligara aplicarlo dentro de la empresa.

6.4  Objetivos

6.4.1 Objetivo General

® Disefar Estrategias clave, previo a un analisitica-propositivo, para determinar
soluciones acertadas con el fin de mejorar la &enal cliente de La Empresa
PRODELTA Cia. Ltda. De Ambato.

6.4.2 Obijetivos Especificos

®  Medir y cuantificar el nivel y grado de satisfactiéctual de los clientes, a través de
la aplicacion del modelo Servqual planteado pomkoty Armstrong, con el fin de
direccionar bien las estrategias y asi cubrir bgseetativas de los clientes de la
empresa PRODELTA Cia. Ltda. De Ambato.
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Realizar una Plan de servicios a través de laagdio del marketing Interno y
Relacional con el propdsito de mejorar las relaesocon clientes y proveedores de
la Empresa PRODELTA Cia. Ltda. De Ambato.

Identificar los malos procedimientos que realizasm empleados al momento de
realizar la venta a través de investigacion de capgpa determinar la solucion mas

adecuada y acorde a la realidad de la empresa.

Entregar a los clientes Material de aprendizajeayenml POP, proporcionando los
mencionados a los Vendedores para que se losgaetr y asi motivarlos a la

compra de productos que expende la empresa.

Plantear una estrategia de Capacitacion en Ateralid@liente, programando un
esquema de ventas desde la entrevista hasta lavpasa con el fin de mejorar las
relaciones interpersonales para adquirir nuevestes y mantener los actuales en la
Empresa PRODELTA Cia. Ltda. De Ambato
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6.5 Metodologia. Modelo operativo

Revision de la evaluacion

Matriz de monitoreo y evaluacion de la propuesta

Preguntas Basicas

Explicacion

Quienes evaltan?

Empresa Proveedores del TunguCdauhtda.

Para que evaltuan?

Para mejorar la atencion atelien

Por qué Evaltuan?

Para desarrollo de la empresasy clientes esté

satisfechos

Que evalian?

Empleados y Clientes

Quien evalua?

Facilitadores

Cuando evaltiian?

Desde el segundo semestre dehaiiwse y en adelant

D

Como evaltan?

Capacitacion y cuestionarios

Con gue evalian?

Recursos dotados por la Empesa@ja.
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6.6 Desarrollo de Estrategi

Las estrategias se las presentara a traves dam@imarketing que se muest
continuacion

6.6.1 Plan de Marketin

6.6.1.1 Procesalel plan de marketir

Resumen Ejecutivo

Introduccion

——>- Analisis de I3 Situacion

Estudio del Mercado
Analisis FODA
Objetivos
Estrategias

Tacticas
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6.6.2 Resumen ejecutivo

La empresa analizada pertenece a la distribuciqratkictos de consumo masivo, cuya
preocupacion es gue los clientes han disminuidtogniltimos 2 afios y por ende las
ventas han bajado, en su base de datos de cli@mthace cuatro afios constan 2240
clientes, por otra parte en la actualidad en | lokesdatos solo constan como clientes
actuales 1500, resultado preocupante ya que na sertseguido mas clientes si no que
al contrario se ha perdido clientes.

Entre las principales fortalezas de la empresaneeiemtran, la flexibilidad para
adaptarse a los cambios, la variedad en lineasrathugo, excelente relacion con
proveedores, infraestructura adecuada, capital phbraersion. Poniendo en
consideracion también sus oportunidades como 1@ gmtencializar capacidades de
los vendedores, mejorar la atencion al clientertopalad de posicionarse en la mente

del consumidor, abrirse a nuevos mercados.

Analizamos también sus debilidades y amenazas gueds gran importancia para
poder tomar decisiones entre las mas importantmes debilidades como, no hay una
direccion estratégica clara, ausencia de ciertdslidedes y competencias clave,
afectada por problemas de atencion al clientea fddt motivacion a los vendedores y
entre las amenazas tenemos, ingreso de competidotesciales, creciente poder de
negociacion con clientes, demoras en el crecimidetomercado, clientes internos y

externos insatisfechos, rezagado en investigacaessgrrollo.

Luego un andlisis exhaustivo de la situacion dengpresa he decidido plantear 10
estrategias clave que de seguro serviran de proweshcaran de su problema de falta
de atencion al cliente a la empresa. Las estrateggigan planteadas juntamente con su

respectivo plan de accién y presupuesto, las egteet son:

61



# Medicion del nivel y porcentaje de Satisfacciondignte

% Plan de Servicios

# Aplicar Merchandising en las instalaciones de cdidate

% Implementar un departamento de Recursos Humanos

# Crear un Departamento de Marketing

# Capacitar al personal de ventas para que brindsee atencion al cliente

# Evaluar constantemente el perfil de competencida dmpresa y

susvendedores.

# Pedir apoyo publicitario o material de mano POBsgfroveedores para la

ejecucion del plan de marketing

# Realizar un plan de marketing semestral para impealsmejoramiento de

empresa.

# Crear una pagina electrénica con informacion stheas de productos que

ofrece.
Para sustentar la ejecuciéon de la propuesta hieadalun analisis breve de las ventas

de los ultimos cuatro afios seguido del célculo ake dentas proyectadas y una

simulacién de la variacion en las ventas de la esgpsegun un Flujo de Caja.
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6.6.2.1 Introduccion

Prodelta es una empresa con 18 afios de exist®iR@DELTA Cia. Ltda. se dedica a
la comercializacion y distribucion de productoscdasumo masivo como: productos de
primera necesidad, de aseo personal, golosinaonred. Estos productos son variados
de diferentes marcas y proveedores, sus , se dadealistribucion de productos de
consumo masivo en Tungurahua especialmente enibdidiras, supermercados,
tiendas, micro mercados, la sede se encuentradzb&alzamba en la Calle Pichincha y

la via a Pillaro.

6.6.2.1.1 Mision

PRODELTA pretende ofrecer productos vy servicicdidad, lo que mas demanda su
mercado objetivo entregando sus pedidos justenagpid para obtener la satisfaccion de
sus clientes. Ademas de preservar las buenasaeéschumanas con nuestro entorno

comercial como lo son proveedores clientes interci@ntes externos.

6.6.2.1.2 Vision

Posicionarnos en el mercado como una de las me@mgsesas distribuidoras de
productos de consumo masivo alcanzando altos sideexcelencia logrando abarcar
nuevos mercados objetivos, por ende obtener Br#ayy ser mas competitivo a nivel

nacional.

6.6.2.1.3 Objetivo
Comercializar productos de consumo masivo al gerjusto para satisfacer las
expectativas de nuestros clientes desarrollandoctgmcidades y habilidades de

nuestros clientes internos potencidndolos al maximo
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6.6.2.2 Analisis de la Situacion

6.6.2.2.1 Politica
Los acontecimientos que tienen lugar en el entpwoiiiico afectan marcadamente las

decisiones del marketing, sin embargo en este arn@itealizacion de este proyecto es
factible pues esta lejos de cualquier influenciéitipa, sino mas bien trata asuntos

relacionados con los clientes internos y externos.

6.6.2.2.2 Sociocultural
Este entorno estd conformado por institucionesrgsofuerzas que afectan valores,

percepciones, preferencias y comportamientos k&gieo la sociedad, por ello es
necesario conocer que expectativas tienen losteiede nosotros y que les ha hecho

falta este sera el mejor medio para tener unarvidara a futuro de la empresa.

Es muy importante también conocer las caractesisictulturales que pueden afectar la
toma de decisiones del marketing como son: Pemsistede valores culturales,

desplazamiento en los valores culturales securgjdPierspectiva de la gente sobre si
misma, perspectiva de la gente sobre los demaspegmtiva de la gente sobre las
organizaciones, perspectiva de la gente sobre tdedad, perspectiva sobre la

naturaleza y el universo.

6.6.2.2.3Tecnoldgica

La tecnologia.-es la potencia que estd creando drésticamente nuestro destino
avanza cada vez y trae consigo nuevos metodoayguaian a ahorrar esfuerzo tiempo y
dinero, pero también esto es incorporar nuevaategias que permitan brindar siempre
a los clientes resultados satisfactorios ya que d¢adnologia nueva sustituye a una
vieja. Como podemos apreciar el siguiente péarrafistente en el libro Kother y
Armstrong el aspecto Tecnologico es de suma impcidgara la aplicacion de nuestro
trabajo (1)

“Las investigaciones actuales son realizas genersnpor equipos de investigacion en
lugar de por inventores individuales, como ThomastEdison, Samuel Morse, 0
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Alexander Graham Bell. Muchas empresas estan atgalimercaddlogos a los equipos
de ID con la finalidad de imprimirles mayor orietitan hacia el marketing”. Conocidas
ya tales notas de importancia se debe implemestategias para actualizarnos en este

punto, de tal modo que nos encontremos a partéenalogia

6.6.2.2.4 Organizacional
Lo que se propone para que la empresa pueda sprdebilidades es enfocarnos en

la aplicacion de de una camparfia de capacitaciéécarcas de ventas para dar soluciéon

al problema que al momento atraviesa.

6.6.2.2.5 Equidad de género
Tanto hombres como mujeres son participantes desarrollo de esta propuesta, pues

en calidad de clientes o empleados todos tiena igyortancia y esto hace factible su

realizacion.

6.6.2.2.6 Ambiental
Esta propuesta no incurre en ningun proceso dsftmamacion de materiales por tanto

es factible en el &mbito de proteccion ambiental.

6.6.2.2.7 Econdémico-Financiera
La empresa ha decidido invertir lo que sea nemepara la realizacion de la presente

propuesta, tomando en cuenta también que no seregle una gran inversion, y su

aplicacion es muy factible.

Demografico
Prodelta Cia. Ltda. esta ubicada en la provinciawtegurahua en la ciudad de Ambato

que tiene una poblacién de 165638 habitantes parfoquia de Izamba en las calles

Cesar Augusto Salazar y la avenida a Pillaro. &ficd a la venta de productos de
consumo masivo como: dulces, licores, productoshiggene personal y general,
enlatados, conservas, aceites, etc.

(1)LIBRO" FUNDAMENTOS DEL MARKETING ', EDITORIAL CORAL GRAPICS, ANO 2008,CAP. 3, PAG. 83
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6.6.2.2.8 Legal
La empresa mantiene su estado legal en regla adgméaassto no afecta en el ambito

gue se va a estudiar cabe recalcar que tambiéte exida ley del consumidor clausulas

gue regulan las buenas relaciones entre clientepyesario.

6.6.2.3 Analisis o estudio del Mercado

6.6.2.3.1 Tamafo del Mercado

Se detectd 2240 Locales a los cuales se les ofbscproductos constantemente sin

embargo solo 1500 son clientes fijos es decir ecat® actual, se conoce también de
acuerdo al estudio realizado que de los 740 locaktantes los 600 estan dispuestos a
seguir adquiriendo nuestros productos previo algigjoramiento en el servicio

ofrecido por lo tanto este constituye nuestro noygaeta.

6.6.2.3.2 Tendencias del Mercado

La tendencia de nuestro mercado es buscar magiadrae producto para ofertar ya
que la gama de productos de consumo masivo es mniaa debido a esto las

empresas de nuestro tipo tienen que satisfacemdessidades y expectativas de los
clientes para poder mantenerlos, ya que si biatieet® las caracteristicas que poseen
los productos que ofertamos no es suficiente sigune también les debemos un

excelente servicio para mantener una buena reldeidmegocios.

6.6.2.3.3 Caracteristicas del Mercado

Una de las caracteristicas mas importantes queepelsenercado es la necesidad
consumista, como se conoce todos los seres humteresnos por necesidad basica
que alimentarnos por ello la empresa PRODELTA etieamo proposito proveer los

productos que ofrece al mayor nimero de tiend4s pievincia.
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6.6.2.3.4 Segmentacion de mercado

Tabla N °22 Segmentos Actuales Del Mercado

CRITERIOS DE SEGMENTACION

GEOGRAFICOS
Region
Urbana-rural
Clima
DEMOGRAFICOS
Edad

Género

Ciclo de vida familiar

Valores
CONDUCTUALES

Beneficios Deseados

Tipos decanales de distribucién

Clase social Alta, Media, Baja.

Escolaridad Grupos de analfabetismo, Prima
Secundaria, Superior

Ocupacion Todas

Origen étnico Todas

PSICOLOGICOS

Personalidad Todas

Estilo de vida Todos

SEGMENTOS ACTUALES DEl
MERCADO

Ecuador, Provincias: Tungurahua,
Urbana, suburbana, rural

Caluroso, frio, lluvioso.

18-45/ 45-70
Masculino - Femenino

Joévenes, Adultos, Tercera Edad

Todos los valores y estilos de vida

Productos en buen estado, calic

buen precio

Detallistas, Mayorista

Intermediarios.
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6.6.2.3.5 Competencia

La competencia esta determinada por las distintggesas que se dedican a ofertar el
mismo tipo de productos y por ende su mercado igbjes el mismo al que nosotros
gueremos llegar y en ocasiones parte de nuestroageactual, para lo cual debemos

conocerlas bien y de las cuales puedo mencionaigagntes:

NESTLE ha cambiado su linea de distribucion deamsta ha minorista

Por lo tanta hoy en dia es el mayor competidor m&s peligroso, esto se debe a que
esta empresa esta muy bien posicionada en el neentadolo nacional si no también
internacional. Es una empresa muy bien establgoidaende posee fortalezas tales
como ser ella misma productora, ICCO es el segendmanto a competitividad a nivel

de provincia le siguen DISAMA y SORIA a nivel patmercado meta.

Matriz de Competitividad

Prodelta Cia. Ltda. Soria Nestlé
Factores criticos para el Peso Peso Peso
éxito Peso Calificacién | Ponderado | Calificacion | Ponderado | Calificacion | Ponderado
Participacion en el
mercado 0,2 3 0,6 2 0,4 2 0,4
Competitividad de
precios 0,02 1 0,2 4 0,8 1 0,2
Posicion financiera 0,4 2 0,8 1 0,4 4 1,6
Calidad del producto 0,1 4 0,4 3 0,3 3 0,3
Lealtad del cliente 0,1 3 0,3 3 0,3 3 0,3
Total 1 2,3 2,2 2,8
1 = Debilidad importante
2 = Debilidad menor
3 = Fortaleza Menor
4 = Fortaleza importante
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6.6.2.3.6 Proveedores

PRODELTA posee una amplia gama de productos panabdicion ya que son varios

sus proveedores que mencionamos a continuacion:

Tabla N°23 Proveedores y lineas de productos

Proveedor Lineas de productos

PLASTIDEREC Envases plasticos, Papel aluminio.

ELJURI Licores

HENKEL Shampoo, Acondicionador, Tratamiento, fijador, gel,

ECUATORIANA. tintes, oxigentas, decolorante.

CALBAQ S.A. Ambientales, desengrasantes, lavaeajjlietergentes,
Snakes, utensilios de limpieza, preservativos,itamf

SipiaS A Mermeladas, enlatados, condimentos

Ballerina Ltda. Shampoo, acondicionador, fijad@saborantes, tintes.

SYLVANIA Focos

Nestlé Lacteos, Yogu-yogu, leches enlatadas, latides lecheg
en polvo, avenas, cerelac, nestum, productos ssubl
confites, galletas, culinarios, sopas y cremasasal
maggi, bebidas y refrescos, Nesquick, Cereales.

Ajax cloro Productos de limpieza para hogar.

Hornimans Hiervas aromaticas

Familia Sancela del

Papel Higiénico, toallas cocina, pafiuelos facidiesa

Ecuador institucional, pafales pequefiin, pafios himedo$agoa
higiénicas, lactancia, tampones, tena.
Granvifia Vinos.

Pastificio Tomebamba

Fideos, pastas.

Andino Store

Harina ya, avena, aceite.

Didelsa Cia. Ltda.

Gel sidane.
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6.6.2.4 Andlisis FODA

Flexibilidad para adaptarse a los cambios

.

¢ Variedad en lineas de producto

¢ Excelente relacién con proveedores

¢ Infraestructura adecuada

¢ Capital para Inversion

¢ Buena Condicién Financiera

¢ Amplia cobertura geogréfica y capacidad

de distribucion
_!J ¢ Capacidad para aprovechar economiag’de _!J
escala
No hay una
direccion Ingreso_de
estratégica clara compe_ﬂdores
Ausencia de poter_10|ales
ciertas Creme_ntg ,poder de
habilidades y negoclacion con
competencias clientes
clave Dem_or_as en el
Afectada por crecimiento del
problemas de mgrcado_
atencion al Clientes internos y
cliente externos insatisfechos
Falta de !J Rezagado en
motivacion a los Investigacion y
. desarrollo

vendedores ¢ Abrirse a nuevos mercados

¢ Ampliar la gama de producto.
para satisfacer al cliente

¢ Oportunidad de posicionarse
en la mente del consumidor

¢ Mejorar la atencion al cliente

¢ Potencializar capacidades de
los vendedores
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6.6.2.5 Matriz FODA

FACTORES
NTERNOS

FACTORES
EXTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

DO

¢ Implementar un departamento de Contratar una persona

Recursos Humanos idonea para que ejerza
OPORTUNIDADES | & Crear un Departamento ¢e una direccion estratégica

Marketing en la empresa

¢ |Invertir en publicidad y e Evaluar constantemente
promocién con el fin de el perfil de competencigs
posicionarse en la mente del de la empresa y sus
cliente vendedores.

¢ Capacitar al personal de ventas Proporcionar al cliente
para que brinde excelente material de mano POP.
atencion al cliente ¢ Realizar un plan de

¢ Aplicar Merchandising en las marketing semestral para
instalaciones de cada cliente impulsar el mejoramientp

de empresa.

FA DA

¢ Crear una pagina electronica con Explorar nuevos
informacion sobre lineas de mercados potenciales
productos que ofrece. para sustituir perdidas de

AMENAZAS ¢ Planificacion de rutas a visitar clientes actuales.

por los vendedores ¢ Motivar a los clientes

¢ Pedir apoyo publicitario o marno internos y externos de |a

POP a los proveedores para

ejecucion del plan de marketing

la empresa
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6.6.2.6 Objetivos

6.6.2.6.1 Objetivo General

@

6.6.3

Disefiar Estrategias clave, previo a un analisisitica-propositivo, para
determinar soluciones acertadas con el fin de mejaratencion al cliente de
La Empresa PRODELTA Cia. Ltda. De Ambato.

Objetivos Especificos

Medir y cuantificar el nivel y grado de satisfactiéctual de los clientes, a
través de la aplicacion del modelo Servqual platdesor Kother y Armstrong,
con el fin de direccionar bien las estrategiasiycabrir las expectativas de los
clientes de la empresa PRODELTA Cia. Ltda. De Amba

Realizar una Plan de servicios a través de laagdo del marketing Interno y
Relacional con el propdsito de mejorar las relagsocon clientes y proveedores
de la Empresa PRODELTA Cia. Ltda. De Ambato.

Identificar los malos procedimientos que realimempleados al momento de
realizar la venta a través de investigacion de capgva determinar la solucion

mas adecuada y acorde a la realidad de la empresa.

Entregar a los clientes Material de aprendizajeayennl POP, proporcionando
los mencionados a los Vendedores para que stosguen y asi motivarlos a

la compra de productos que expende la empresa.

Plantear una estrategia de Capacitacion en Aterati@tiente, programando un
esquema de ventas desde la entrevista hasta tavpast con el fin de mejorar
las relaciones interpersonales para adquirir nuelestes y mantener los

actuales en la Empresa PRODELTA Cia. Ltda. De @&mb
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@ Elaborar un manual de servicio al cliente, el nuisgpue permitird mejorar la
efectividad de la empresa a través de una adecat@t@ion a los clientes

internos y externos de la organizacion.

6.6.4 Planteamiento de Estrategias Y Definicion de Taste utilizar

6.6.4.1 Estrategia N1

Medicion del nivel y porcentaje de Satisfacciondente

Actualmente es muy importante que se esté evaluaoonstantemente los

procedimientos que realiza nuestra empresa y sothoesi se trata de conocer si nuestro
cliente esta satisfecho 0 no con nuestros prodyétosservicios, sea esta medida para
remediar falencias o mejorar cada vez. A contirarase medira el nivel y el porcentaje

de satisfaccion de los clientes de la empresa Racaldravés del modelo de Servqual
presentado en el libro de Kotler y Armstrong véasmato en la siguiente pagina, a
continuacion se presenta la tabulacion los respdtgdel andlisis e interpretacion de la

aplicacion del modelo Servqual que se realizo eligdtes de la Empresa Prodelta
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El Modelo que presenta Servqual propone que laupeiin maxima con la que se
podria verificar que el cliente este satisfacieatloliente debe ser la siguiente para el
criterio de Percepcion 350 puntos, Responsabiltdd) punto, Seguridad 280 puntos,
Capacidad de Respuesta 280 puntos, Dimensionesblen@50 puntos, a lo cual
hemos multiplicado por el nimero de encuestados aubl hemos obtenido los

siguientes resultados:

Tabla N 24 Tabulacién global por preguntas

Puntuacion maxima | Puntuacion

Criterio esperada Obtenida
Percepciones 350 172
Responsabilidad 210 104
Seguridad 280 125
Respuesta 280 167
Dimensiones

Tangibles 350 200

En el grafico N 16 podemos apreciar claramente que el nivel defasetién de los
clientes tiende de bajo a medio ya que solo @raide dimensiones tangibles supera la

mitad de la puntuacién esperada mientras quedimgd alcanzan un nivel bajo.

Grafico N°17 Nivel de satisfaccion Obtenido

ggg 350 210 26U 26U 350
200 . .
100 B Puntuacion maxima
0 esperda
> o o 2 & ® Puntuacion Obtenida
& & S ozé °<>°
& < & R <&
che o (,)Q/ < S8

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Rosa Castillo (2011)
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Podemos Apreciar en el siguiente cuadro los redpdt@n porcentajes con relacion al
100% de satisfaccion de los clientes, resultad@&s rps son muy Utiles para darnos
cuenta de la gravedad del problema planteado yedolo nos ayudan a la toma de

decisiones y al desarrollo de estrategias

Tabla N'25 Porcentaje de Satisfaccion e Insatisfaccion

49% 51% 100%
50% 50% 100%
45% 55% 100%
60% 40% 100%
57% 43% 100%

Luego de un breve andlisis podemos concluir quesliestes de la Empresa Prodelta
Cia. Ltda. Tienen un 49% de satisfaccion de acuarslos percepciones de la empresa
lo cual se calificaria como un bajo nivel de satisfon, de a cuerdo con la
responsabilidad de la empresa en un 50% alcaneguesentaria un nivel medio de
satisfaccion, En cuanto a seguridad el resultadteets% que representa un bajo nivel
de satisfaccion del cliente es decir no tieneiseégd para mantener su fidelidad con la
misma, se puede apreciar también que en un pofeenés considerable de un 60% es
la capacidad de respuesta de la empresa de acadedopinién de los clientes que
viene a ser también un nivel alto al tomar en @dntplanteado en el esquema de
Servqual que muestra que de 1 a 4 quiere deciesfagotalmente en desacuerdo y de 4
a 7 totalmente de acuerdo y por ultimo tenemosequelacion a dimensiones tangibles
se ha obtenido un porcentaje del %57 que corregpanah nivel medio que vale la
pena también recalcar que de los encuestados w@imao conocia las instalaciones
fisicas de la empresa.
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6.6.4.2 Estrategia N° 2

Plan de Servicios

Servicio a Tacticas a Segquir Elementos a
Aplicar Utilizar
Boletines Se elaboraran boletines informativos a cerca @gto. Marketing
Informativos | nuevas promociones, descuentos, productos Papel

mas vendidos, nuevos productos, productos| Copias o tinta
agotados, consejos para llevar de mejor manera

el negocio etc.

Servicio Post-
Venta

Se debera actualizar la base de datos de log De ser aceptada la
clientes e incluso seguir almacenando los datssgerencia
de clientes nuevos y ocasionales con el fin danversion en sueldqg

llamarlos una vez al mes para verificar algun Nuevo colaborador

nuevo pedido, quejas, sugerencias y se podriBe no ser aceptada

aprovechar esto para publicar también en el| la sugerencia solo
boletin las mejores sugerencias. Sugiero de| se necesitaria
pronto se podria contratar a una persona coninversion en pago
capacidades especiales para ocuparse de estaas elevado de
funcion ya que se estaria incurriendo en lo| planilla telefonica
social caso contrario se podria delegar esta
funcion a uno de los colaboradores de la

empresa.

Descuento por|

pronto pago

En caso de que el cliente cancefe debera crearun
anticipadamente sus facturas se le realizatdletumento de

15% de descuento en el valor total de la factul@scuento por

este descuento se lo podra realizar en dinerpronto pago con las

se le enviara producto que cubra el montoopciones
devolver el cliente decidira una de las dpsesentadas

opciones

D
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Red de Se debe proporcionar una portatii a ca&e incurrird en una
inventarios en| vendedor para que pueda acceder a |iogersion de 25
linea inventarios de producto de la empresa en |jnaatatiles.
y de este modo se asegurara de no ofreceBaldeberd instalar la
cliente un producto agotado, sin embarged.
obtendran otro tipo de beneficios no solo e debera capacitar
empresa si no que el cliente también ya queabpersonal para el
pasar el pedido directamente se le puedso de las mismas.
despachar pronto sus pedidos al cliente
Valor Se le puede brindar un valor agregado %¢ debe priorizar
agregado al | proveedor  realizando nuestros pagéss pagos a
proveedor anticipados proveedores.
Servicios Se podria también crear una pagina web |d@reacion de la
online sitio que permita a los clientes acceder| @hgina web
sistema con su clave para verificar inventari@®mpra de Hosting
o realizar un pedido répido.

6.6.4.3 Estrategia N° 3

Aplicar Merchandising en las instalaciones de cdigate

Area | Programa | Proyecto | Prioridagd Responsable
Al momento de lg Reubicar al personalUrgente El
entrega de| de bodega para queCorto Departament
producto persongltres personas Seplazo o de recurso
Distribucion | de la empresa Seencarguen de las Humano
encargara de lasperchas realizara una
perchas y planificacion
ubicacion. de
reubicacion
del persona
de Bodega.
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El Merchandising se aplica generalmente en losrsugrcados ya que la ubicacion de
los productos en las perchas ayuda a que los paxlge vendan solos, en mayor
cantidad motivando al cliente a la compra de man&a rentable. Son multiples los

beneficios que se obtienen del Merchandising deuates se va aplicar la estrategia de
ubicacién de perchas con las que pretendemos,ciresliiiempo de compra, convertir

zonas frias en lugares con vida, potenciar la imade productos, aprovechar al
maximo el punto de venta, con el fin de que el petol salga al encuentro del
comprador, el comprador se encuentre a gusto @urgb de venta, el ambiente, la
comodidad al coger los productos. Se ha realizadoplanificacion para la ubicacién

de perchas.

Tabla N 26 Merchandising en perchas

_ Linea de producto o marca

concepto

leches nido, leches en polvo, aven

&) conocimiento de qu

Extremo Mermeladas, enlatados, condimenté$oy en dia se los ubica dle
Opuesto Fideos, pastas, Harina ya, avepasa manera ya que por ser
aceite, ambientales, desengrasantas, producto de consumo
lavavajillas, detergentes, Snakes)dispensable el cliente
utensilios de limpieza, preservativosngresa a buscarlos ¢l
confites objetivo principal es qu
en el transcurso se motive a
comprar algo mas de las
perchas de adelante.
Arriba Lacteos, Yogu-yogu, leches enlatagdssta decision la he tomado

cerelac, nestum, productos solubleNestlé les ha suspendido|la
confites, galletas, culinarios, sopas distribucion a mayoristas |a
cremas, salsas maggi, bebidas| tgdas las distribuidoras por
refrescos, Nesquick, Cereales. lo tanto concluyo que
como los productos de esta
marca son muy
reconocidos los buscan |y
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como por el

momento

necesitamos dar mas salida

a las otras marcas es |la

ubicacion perfecta.
Abajo Shampoo, AcondicionadarPor lo general se utiliza en
Tratamiento, fijador, gel, productos gdbase a colores que llamen

limpieza para el hogar.

de promocién y algunos d

encuentran de promocid

son los mencionados

la atencion como productos

los que por lo general se

e

n

Medio o dicho g pafiuelos  faciales, = AmbientalesCompra deseada imprevista

la vista del desengrasantes, lavavajillagia que los clientes desean o

cliente detergentes, Snakes, utensilios |decesitan pero no lo han
limpieza, preservativos, confitesprevisto comprar
Focos

Derecha Papel Higiénico, toallas cocina, En razén de que I3
pafuelos faciales, linea institucional, personas  siempre  que
pafales pequefiin, pafios hiumedos,| ingresamos a algun lug
toallas higiénicas, lactancia, dirigimos nuestra primerg
tampones, tena, envases plasticos, | mirada hacia la derecha.
Papel aluminio, Licores, tintes,
oxigentas, decolorantes,

lzquierda Ambientales, desengrasante&d)n productos necesarips
lavavajillas, detergentes, Snakepara el diario
utensilios de limpieza, preservativoglesenvolvimiento de los
confites, Hiervas aromaticas. clientes por ende sgn

buscados y a la vez

encuentran visibles.
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Luego de elaborar la presente distribucion de primdupara perchas vale la pena
recalcar que es un formato que se puede adaptal@ueer tipo de local de acuerdo a
los lineamientos presentados, pero no es la Unaceera de realizarlo la empresa debera
reubicar los productos constantemente de acuerlés aecesidades de las ventas,
incluso para lograr una mejor rotacion de la merdady por supuesto mantener a
nuestros clientes satisfechos. Con la seguridadjuge obtendremos mas pedidos y

mayor fidelidad de los clientes.

Recursos Materiales y Presupuesto

Concepto Cantidad |Fuente Costo $

Por Mes |Integro

Personal Perchas 3 Propio

Material de Limpieza |3 Propio

M. POP 2500 Proporcionad( 0
Consignacion de mir

perchas 1000 Proporcionad(

Capacitacion ke

personal 1 Inversion 150
Transporte Propio

Total 150

6.6.4.4 Estrategia N° 4

Implementar un departamento de Recursos Humanos

Area Programa Proyecto Prioridad | Responsable
Recurso Implementar un Reclutar personal | Mediano | El Gerente
Humano departamento d{ elegir a la person| plazo pondra el aviso
Recursos Humanos idonea y entrevistara a
D

los postulantes
para elegir e
mas idéneo.
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Es indispensable para la empresa que se cree wuartBento de Recursos Humanos
pues este es tan importante como el de ventas,raspgontabilidad, ya que quien este
a su mando se encarga de la seleccion del pensarsatjue éste tenga las virtudes que
exige el trabajo, un problema que se ha detecteid@alenente en la empresa al percibir
que contratan gente no calificada y por eso exmteha rotacion de personal, disputas
entre los trabajadores ya que sus diferencias Gdaals son demasiado grandes,
problemas de los trabajadores con sus derechdseyede sus pagos se atrasan ya que la
lista de asistencia llega tarde, el trabajadoruexp pedir una constancia o seguridad de
trabajo si el departamento de Recursos HumanosisteeEl gerente de la empresa
esta muy consciente la situacion de la empresa gebalido invertir un capital para
mejorar este tipo de desaciertos que han conlleadd® problemas.

Recursos Materiales y Presupuesto

Concepto Cantidad |Fuente Costo $

Por Mes |Integro

Jefe de recurs 550

Humano 1 Reclutamientc

Computador 1 Inversion 850
Infocus 1 Propio

Material de Oficina Fraccion |Propio

Material Didéactico Fraccion | Inversion 20

Oficina 1 Propio

Muebleria Necesario | Propio

Total 570 850
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6.6.4.5 Estrategia N° 5

Crear un Departamento de Marketing

[FAreai Programa

Crear un Mediano
Departamento d plazo
Marketing

En la actualidad la empresa tiene por objetivo isgrulas ventas para captar nuevos
clientes y mantener los clientes actuales, poamtotes necesario si desea desarrollarse
y mejorar que se cree un departamento de Markgdngue esto no se lo logra con la
aplicacion de una estrategia simplemente, si nohgyeque aplicar retroalimentacion
evaluaciones constantes para mejorar y ser cadam&szompetitivos. El departamento
de marketing ejecutara tareas tales como, analzaercado, analizar la competencia,
planeacién de marketing, disefio de las estrateigiasarketing, evaluacion y control.

Recursos Materiales y Presupuesto

Concepto Cantidad |Fuente Costo $

Por Mes |Integro

Ing. en Marketing 1 Reclutamient¢ 550
Computador 1 Propio
Infocus 1 Propio

Material de Oficina | Fraccion |Propio

Oficina 1 Propio
Muebleria Necesario | Propio
Total 550
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6.6.4.6 Estrategia N° 6

Capacitar al personal de ventas para que brinddeke atencion al cliente

Area Programa Proyecto Prioridad | Responsable

Ventas | Capacitar al persong Planificacion sobr¢ Urgente | Departamento
de ventas para qy una campafa d Corto de Marketing
brinde excelent¢ capacitacion Plazo

atencion al cliente

El sefior Fabian Suarez propietario de PRODELTAmhBaifestado que desde su inicio

la empresa se ha dirigido empiricamente y a pesasd ha cambiado positivamente sin
embargo ha decidido invertir para que esta mejosepsocedimientos y sobre todo

pueda ser competitiva a una nueva amenaza quesenfra en muy poco tiempo por
lo tanto hemos detectado un problema que puedaldeaeen una terrible perdida para
la empresa que es la mala atencidon al cliente ectizalidad, como obtuvimos los

resultados de las encuestas segun su analisis pedefarnos cuenta de la

inconformidad del cliente con la empresa y es nagyl jue otra empresa que brinde
mejor servicio con mayor beneficio al cliente pu@tharcar nuestro mercado no solo el
actual si no el potencial, por ello el personaledebtar muy bien capacitado para la
atencion al cliente especialmente el personal d¢aseque mantiene contacto directo
con cada uno de ellos para lo cual se les capacéar Técnicas de Ventas, Motivacion,
Relaciones Interpersonales, y beneficios de lodymtos, posteriormente se capacitara
al personal cada 3 meses 0 2 veces por afo derdocal resultado de las evaluaciones

mensuales.
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Recursos Materiales y Presupuesto

Concepto Cantidad Fuente Costo $
Por Mes |Integro
Capacitador 2 De la empres;
Computador 1 Propio
Infocus 1 Propio

Material de didactico | Fraccion |Propio

Sala de conferencias|1 Propio
Break 30 Inversion 60
Total 60

6.6.4.7 Estrategia N° 7

Evaluar constantemente el perfil de competencida dmpresa y sus vendedores.

Programa

Evaluar el perfil A largo

de competencia Plazo
de la empresa

sus vendedores.

Las evaluaciones se haran a modo de retroaliméntgei que es indispensable evaluar

para valorar el grado de conocimiento y la exadtde los procedimientos, luego de

una campafa de

capacitacion la evaluacién debeosstante el objetivo de esto es

poder describir una situacion para tomar decisideeguste.

Luego de la primera capacitacion se evaluara a waadedor mediante el esquema de

presentado a continuacion en las siguientes taiotgsorcionadas del libo “El servicio

al cliente, la venta y el marketing personal” deba Adrian Dib:
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Tabla N° 27 Autoevaluacion Aptitudes

Disfruto conociendo gente

Siento placer al colaborar con los deméas

Me gusta esforzarme por recordar nombres y ®stro

Me agrada brindar una impresion favorable

Me siento comodo utilizando un tono de voz célido

Tengo habilidad para generar interrelacionegipasi

Me integro con facilidad a los grupos de trabajo

Tengo una buena imagen de mi mismo

Ol o Nl o| o & wWw|| N[ F—

Puedo confiar en otras personas

[
o

Tiendo a cumplir mis compromisos

=
-

Me hago entender sin dificultad

=
N

Puedo escuchar sin interrumpir ni desconcentrarme

=
w

Soy un buen observador

H
~

Me resulta sencillo ubicarme en el lugar del otro

[
a1

Mi sonrisa surge con espontaneidad

=
(o))

Soy muy paciente

[ —
\l

Ejerzo un marcado control de mis estados de animo

Soy capaz de adaptarme a todo tipo de situaciones y
18| clientes

Puedo conservar la objetividad en diferentes

19| circunstancias

20| Tengo un claro sentido de la oportunidad

21| Pedir disculpas no afecta mi susceptibilidad
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Tabla N° 28 Listado de Verificacion del Procesdtkncion al cliente

Listado de Verificacion del Proceso de Atencionlinte Seleccion

1| Contacto inicial

Se entablo contacto visual inmediatamente

Saludé con cortesia y simpatia

Se ofreci6 ayuda

2| Identificaciéon de las necesidades del cliente

Se hizo una adecuada observacion del entorno

Se Formularon las preguntas apropiadas

Se escucho con atencién

Se brind6 contencion al cliente

3| Satisfaccion de las necesidades del cliente

Se otorgaron las respuestas esperadas

Se concreto la prestacion solicitada

Se logré la plena satisfaccion del cliente

4| Cierre del contacto

Se agradecio con sinceridad y simpatia

Se manifestd interés por un proximo encuentro

Se asumidé un compromiso de accion

(De haber correspondido)

Se realiz6 el seguimiento de la presentacionuetizc
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Tabla N° 29 Listado de verificacion del procesweeta personal

Se estudiaron las caracteristicas del producto

Se estudiaron las caracteristicas del mercada-met

Se seleccionaron los clientes a visitar

Se disefid y envio un folleto de ventas

Se logré concertar una entrevista

OO | W[|N]| -

Se preparo la entrevista:

Planeando las preguntas a realizar

Elaborando una lista de los beneficios del pramuc

Preparando posibles respuestas ante las objeciones
comunes

Alistando los recursos de apoyo para la venta

Se efectuo la presentacion personal:

En el lugar y el momento oportunos

A través de tacticas apropiadas para llamarelacain

Se identificaron las necesidades del consumidor:

Observando discretamente el entorno

Realizando las preguntas pertinentes

Escuchando con atencién

Relacionando las necesidades detectadas con |afidies
ofrecidos

Se desarrollaron los argumentos de ventas:

Exponiendo las caracteristicas y beneficios dedycto

Demostrando la utilidad del producto

Haciendo participar al consumidor en la demostracio

efectuada

10

Se debatieron las objeciones segun su naturaleza

11

Se reconocieron las sefales de compra

12

Se logré serrar la venta

13

Se realiz6 el seguimiento de la operacion ctadae
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Recursos Materiales y Presupuesto

Concepto Cantidad Fuente Costo $
1 1  [PorMes [Integro |
Jefes ol 0

departamentos 5 De la empres;

Material de didactico | Fraccion | Propio 0

Total 0

6.6.4.8 Estrategia N° 8

Pedir apoyo publicitario o material de mano PO&sgroveedores

Area Programa Proyecto Prioridad | Responsable
Gerencia Solicitar apoyg Proveer de poster{ Urgente | Gerencia en
Negociacion | publicitario o] afiches, leyendag Corto coordinacion
mano POP a lo| etc. a todos lo{ Plazo con el
proveedores clientes y dejarlog personal de
parala ejecuciof en una buen Perchas.
del plan de ubicacibn en su
marketing instalaciones.

La empresa se dedica a la comercializacion yibligtion de productos de consumo

masivo de las marcas (Presentadas en el Anexo NB&)a son reconocidas en el

mercado por lo tanto nuestros proveedores comacéalies siempre nos proporcionan

material publicitario razén por la cual se pondra&amsideracion de ellos nuestro

proposito y se pedira el apoyo con material de niDB.
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Recursos Materiales y Presupuesto

Por Mes

Integro

Personal Perchas 3

De la empresi 0

Material de mano PO

proporcionadq 0

Total

6.6.4.9 Estrategia N°9

Realizar un plan de marketing semestral para impelsmejoramiento de empresa.

soluciéon mediantg
estrategias d

Marketing.

Area Programa Proyecto Prioridad | Responsable
Departamento | Elaborar  un Segun el resultad| Largo Dpto. de
de Marketing | plan de| obtenido de lag Plazo Marketing
Marketing. evaluaciones
mensuales da

A diario la empresa se enfrenta a un sinnUmerocid®instancias con precios,

publicidad, promocion, mercado, competenciasate.a la larga pueden desencadenar
en problemas por ende se debe contrarrestar

planificando las estrategias a utilizar.
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Recursos Materiales y Presupuesto

Concepto

Cantidad

Fuente

Costo $

Por Mes

Integro

Departamento
Marketing

d

De la empres

Costos
Investigacion

aplicacion

de
Y

$1200

Total

$1200

6.6.4.10Estrategia N° 10

Crear una pagina electronica con informacion sbheas de productos que ofrece.

internet

Area Programa Proyecto Prioridad | Responsable

Departamento | Crear ung Disefiar una Pagin| Largo Departament

de Marketing | pagina web y publicarlg Plazo 0 de
electronica er] en Internet Marketing

Hoy en dia cuando necesitamos algo acudimos aéitpor que todo se encuentra en la
red por ello PRODELTA también debe utilizar eneeséntido la moda actual para

darse a conocer a un nuevo mercado objetivo qubiéa son los navegadores de

internet,

Organizacional de la empresa, Informacién sobrextansion geografica que cubre,

horarios de atencion, beneficios de los produgbosmociones, servicios adicionales
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que ofrece, sobre marcas y lineas de productes gqomercializa, teléfonos de
contacto estos entre los basicos.

Recursos Materiales y Presupuesto

Concepto Cantidad |Fuente Costo $
Por Mes |Integro
Encargado d
marketing 1 De la empres
Hosting 1 Inversion 5,42
Total 65
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6.7 Presupuesto Global

ESTRATEGIA

Costo Total

1. Medicién del nivel y porcentaje de Satisfaccion del

cliente $ 5

2. Plan de Servicios
3. Merchandising en las instalaciones de cada cliente $ 150
4. Implementar depto. de Recursos Humanos $ 1420
5. Crear un departamento de Marketing $ 550
6. Capacitacion al personal $ 60
7. Evaluar perfil de competencias $ 0
8. Material de mano POP $ 0
9. Realizaciéon de un plan de marketing $1200
10.Crear una pagina electronica $ 65
Costo Total $3450
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6.8  Ejecucion y Control

6.8.1 Proyeccion de ventas

Para la ejecucion de la presente propuesta heidecddmostrar en datos cuantificables
gue la misma va ha ser viable y por ende va a genélidades para la empresa ya se la
tomaria como inversiébn mas no como gasto. A coatiifun se presenta los siguientes

datos en numeros.

Tabla N2 30Cuadro de Ventas de los ultimos 4 afios

| Ao | | | |
2007 2008 2009 2010

|Tarifa | | | | |

| 12% | 3.391.059,93 | 4551.259,11 | 5.455.679,99 | 5.779.262,24 |

0% 821.618,78 | 1.000.697,29 | 1.094.167,64 | 1.133.088,61 |

V.totales | 4.212.678,71 | 5.551.95640 | 6.549.847,63 | 6.912.350,85 |

Fuente: Datos internos de la empresa

Elaborado por: Rosa Castillo (2011)

Como se puede observar en la tabla las ventasname en los dos primeros afos
significativamente, pero en los dos ultimos afioexiste un aumento considerable por
lo cual se puede comprobar que en realidad le gsitiiwoner en marcha la presente
propuesta ya que las ventas estan disminuyendmtengacion observaremos el grafico
de ventas de la presente tabla.
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Gréafico N° 18Ventas de los ultimos afos
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FuenteDatos internos Empresa

Elaborado por: Rosa Castillo (20

Paracomprobar que la propuesta va a ayudar a obtefechentes satisfechos y

ende aumentara las ventas se realiza los siguiefltados

Tabla N° 31Crecimiento de ventas por afio

| Porcentaje de crecimiento en ventas promedio por afo |

| afio 120072008 [2008-2009  |2009-2010 | % total |
|% crecimiento | %34,21 | %19,87 | %5,93| %60
| % Promedio de crecimiento por afio ‘ %20 |
| Con la propuesta se pretende alcanzar un crecimiento del ‘ %40 |

FuenteTrabajo de Camg

Elaborado por: Rosa Castillo (20

Como se puede observar en la tablihaexistido un incremento por afio sino mas t

un decremento en el porcentaje de ventas, se piinadar mejor en el siguiente grafi
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Grafico N°19 Crecimiento en ventas
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Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Rosa Castillo (2011)

A continuacién he realizado un calculo de proyetcié ventas a futuro, que se espera
aumentar en un cuarenta % previo a la ejecucida peesente propuesta.

Tabla N° 32Proyeccién de ventas en Délares

9.677.291,19| 13.548.207,67 18.967.490,73 26.554.487,03

Con margen de
error 9.331.673,65| 13.064.343,11 18.290.080,3 25.606.112,49

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Rosa Castillo (2011)

6.8.2 Recuperacion de la inversion

Se provee recuperar la inversion en tres meses poel se realiza un prueba en los
valores reales para observar la variacién que &adempresa en su flujo de caja .
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ANEXO N°1
CROQUIS DE LA EMPRESA PRODELTA Cia. Ltda.

PRODELTA CIA. LTDA

Via Pillaro

Redondel de Izamba

Av. Pedro Vasconez

_




ANEXO N° 2

Proveedores del Tungurahua Compaiiia Limitada

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

GERENTE

SECRETARIA

Dpto. Financiero

Contadora

Dpto. de Ventas

TRISTAR

PRODELTA

Vendedores

Vendedores

Distribucién y
Bodega

Choferes

Empacadores




ANEXO N° 3

INSTALACIONES DE LA EMPRESA PROVEEDORES DEL TUNGURAJA




ANEXO N° 4

NOMINA DE PRODELTA CIA. LTDA.

8.

9.

VENTAS
ALDAZ DARWIN

ARAUJO FRANKLIN

CAHUANA CARLOS

PANATA FRANKLIN FROILAN

PENA NUNEZ ANGEL GERMAN

PINOS VACA ARMANDO PATRICIO
SAQUI HERNANDEZ JUAN FELIBERTO
BARRIGA ANDRADE MARIA LILIANA

BASTIDAS BASTIDAS LAURA FABIOLA

10. GUEVARA CALUNA ESMERALDA

11.MENA BERMUDEZ NELLY VIOLETA

12.MONTERO ROMERO LUCY MILDREY

13.0LIVO HIDALGO VILMA CECILIA

14.PICO ANGELA MARIA

15.PINAS MARTINEZ PABLO FRANCISCO

16.SE VILLA RODRIGUEZ MARIA BELEN

17.VASQUEZ CORDOVILLA CARMEN

18.VELASTEGUI VANCHA BELLA SORAIDA
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19.CARRERA ESTUARDO AMADO

PERSONAL TRISTAR

20.FREIRE BARRENO ALEX GIOVANNI
21.GUEVARA GUEVARA LEONEL DARIO
22.LUCERO CHICAIZA LUIS EDGAR
23.RUBIO CANO FRANKLIN EDUARDO
24.TIRADO PEREZ DARWIN ISAAC

25.CHRISTIAN ALFONSO REYES



Universidad técnica de Ambato

Facultad de ciencias administrativas

Cuestionario N°......
Encuesta sobre la Atencion al cliente en las \temta la empresa PRODELTA

Cia...Ltda... de la Ciudad de Ambato. (Dirigidgpatsonal de ventas.)

OBJETIVO:
Evaluar la Atencion al Cliente que brindan los demfores desde la entrevista de la
misma hasta la post-venta, para proponer una Gap@eci en base a un esquema de

aprendizaje con el fin de maximizar las ventasquad nuevos clientes.

INSTRUCCIONES:

Distinguido integrante de la empresa:

He iniciado una investigacion sobre La atenciodliehte, con el propdsito de conocer
su realidad cotidiana en la misma y determinardsilplidad de proponer soluciones
que contribuyan al mejoramiento de la atencion y gmde el aumento de ventas,
ganancia de nuevos clientes y el bienestar de todos

Su opinién nos interesa por eso le invitamos aestat el siguiente cuestionario.

Muchas gracias por su colaboracion.

1. Género

1.1. Masculino

gl

1.2.Femenino
2. Estado Civil
2.1. Soltero
2.2.Casado
2.3.Viudo
2.4.Divorciado
2.5.Union Libre

Ju oo



3. Nivel Educativo
3.1.Primaria
3.2.Secundaria

3.3. Superior

JooQ

3.4. Postgrado

4. ¢Qué factores cree Ud. Que son una exigenciadgsempeniar bien el cargo de
vendedor?
4.1.Conocimiento de gustos y preferencias del cliente
4.2.Conocer las caracteristicas de los productos
4.3. Saber como llegar al cliente
4.4.Persuadir al cliente

4.5.Lograr que el cliente nos compre siempre.

U0 oot

4.6.Todas las anteriores
5. ¢Qué actividades debe aplicar para asegurarsemgit exito en las ventas?

5.1. Evaluar previamente nuestra predisposicion pararltac

5.2.Mayor programacion, planificacion, formalizacién

5.3. Descubrir nuestras habilidades escondidas

5.4.Brindar un servicio de calidad

5.5. Mayor cordialidad y amabilidad

5.6.Todas las anteriores

Jodounn

5.7. Ninguno

6. ¢Cual es el resultado de estar bien capacitado/pacdser?
6.1. Ganar nuevos clientes.
6.2. Ganar mas dinero
6.3. Crecer como empresa
6.4.Ninguno
6.5. Todos

oot



7. ¢ A qué personas les ofrece los productos quapaesa dispone?

10.

7.1. Personas que tienen actividad comercial relacionada

7.2.Personas han localizado un mercado con alto @utiprisitivo

7.3.Personas que distribuyen al consumidor final

¢, Qué ofrece Ud. A su cliente de parte de la erafres

8.1. Productos que ofrece la empresa

8.2.El servicio que brinda Ud. al momento de la venta.

8.3.Los dos

8.4.Ninguno

¢, En cuanto a distribucion que jerarquia es lazuya

[ ]

[ 1]
1]

L]

ot ouon

J U0

9.1. Productor

9.2. Detallista

9.3. Mayorista

9.4. Minorista

¢, Qué tipo de capacitacion le ha brindado la empghasmte su trayectoria?
10.1. Sobre Promocién de los productos

10.2. Sobre introduccion de nuevos Productos
10.3. Sobre relaciones Humanas

10.4. Sobre Motivacion y Autorrealizacion
10.5. Sobre técnicas de venta

10.6. Todas

10.7. Ninguna



11.; Cada qué tiempo la empresa le ofrece a Ud. candedor capacitaciones e

incentivos?

11.1. Cada 3 Meses 1
11.2. Cada 6 Meses 1
11.3. Cada Ao -
11.4. De vez en cuando 1
11.5. Casinunca ]
11.6. Nunca [

12. ¢ En su jornada de trabajo diaria qué Informe rapodu jefe o Superior?

12.1. Informe de recorrido 1
12.2. Informe de Clientes visitados ]
12.3. Informe de monto de venta alcanzada ]
12.4. Todos 1
12.5. Ninguno ]

Nombre del Entrevistado

Sexo:

Edad Cargo Actual

Nombre del Entrevistador

Cédula No Lug&regha




Universidad técnica de Ambato

Facultad de ciencias administrativas

Cuestionario N°......
Encuesta sobre la Atencion al cliente en las \temta la empresa PRODELTA
Cia...Ltda... de la Ciudad de Ambato. (Dirigads clientes.)

OBJETIVO:.

Evaluar la Atencion que recibe el Cliente de pddelos vendedores de la empresa
desde la entrevista de la misma hasta la post-vpata proponer una Capacitacion en
base a un esquema de aprendizaje con el fin defé&ati las necesidades latentes de

nuestros actuales clientes y ademas adquirirasugientes.

INSTRUCCIONES:

Distinguido cliente de la empresa:

He iniciado una investigacion sobre la atencigoe la empresa ya mencionada le
ofrece a través de su personal de ventas, conoplogito de conocer su realidad
cotidiana y determinar la posibilidad de proponelusones que contribuyan al

mejoramiento de la atencién y por ende su compatsfaccion y el bienestar de
todos.

Su opinidn nos interesa por eso le invitamos aestat el siguiente cuestionario.

» Muchas gracias por su colaboracion.

1. Género

1.1. Masculino

gl

1.2. Femenino
2. Estado Civil
2.1. Soltero
2.2.Casado
2.3.Viudo
2.4.Divorciado
2.5.Union Libre

Ju oo
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. Nivel Educativo

3.1.Primaria
3.2.Secundaria

3.3. Superior

JooQ

3.4. Postgrado

. ¢Elvendedor realiza su visita oportunamente?

4.1.De vez en cuando ]
4.2.Siempre [
4.3.Nunca. 1

. ¢ Cada Cuanto tiempo requiere Ud. de la visita deroveedor?
5.1.Cada 15 dias 1
5.2.Cada mes 1]
5.3.Cada dos meses
5.4. Prefiere notificarlo mediante llamada telefonica ]
5.5.Ninguno ]
5.6. Todos 1

. ¢,Cbémo califica Ud. la atencién o trato que recivdéod vendedores de la empresa?
6.1. Excelente 1
6.2.Bueno ]
6.3.Regular ]
6.4.Malo 1
6.5.Pésimo 1

. ¢ Le hacen participe de promociones y concurseseglizan las empresas ?
7.1.Siempre [
7.2.Casi siempre L]
7.3.Nunca [

. ¢ Qué tipo de aliciente le ha brindado la empresaa mcentivar a la compra al

consumidor final?
8.1. Degustaciones
8.2.Publicidad Grafica

8.3. Merchandisisng

J U0
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8.4.Todos
8.5.Ninguno

9. ¢ En cuanto a distribucion que jerarquia es la%uya

9.1. Detallista L]
9.2. Mayorista ]
9.3. Minorista ]

10.¢Qué Como es la entrega del producto pedido par Ud.

10.1. Completo
10.2. Incompleto
10.3. Diferente
10.4. Cambiado
10.5. Todos
10.6. Ninguna

Jooooo

11. ¢ Que sugerencia daria UD. a la empresa en progjetamiento de su atencion?

Nombre del Entrevistado

Sexo:

dds Nombre Comercial

Nombre del Entrevistador

Cédula No Lug&egha
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