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RESUMEN EJECUTIVO

Esta investigacion determino el nivel de relacion entre las variables Gestion
Administrativa y Satisfaccion del Cliente de la empresa Rey Agro, la misma
corresponde a dos niveles de investigacion, el nivel descriptivo, y la estadistica
grafica. La metodologia empleada para llevar a cabo los objetivos fue inductiva-
deductiva, y en base a las opiniones de los involucrados, se ha podido establecer
deducciones inherentes al objeto de estudio. Entre los resultados mas relevantes, se
puede ver que para el 44.70% de los clientes encuestados casi nunca, 0 a veces
(37.88%), existe un impacto elevado de la difusion publicitaria empleada en la
empresa. No se exhibe la mision y visién institucionales (100%) y casi el 49.24% de
los encuestados solo a veces, ha podido notar un nivel de desarrollo convincente de
ésta empresa. Segun el 49.24% de los encuestados el monitoreo de la actividad
realizada por el personal de servicio técnico ocurre a veces, y con la misma
frecuencia, Rey Agro dispone de toda la gama de productos demandados por los
clientes (37.88%). La estrategia administrativa mas Util para mejorar la situacion
negativa de Rey Agro, serd implementar un plan de mejora de la gestion
administrativa para la empresa segun el 45.45% de los clientes.

Descriptores: Difusion publicitaria, estadistica grafica gestion administrativa,
investigacion inductiva-deductiva, misidn-vision, monitoreo, plan de mejora,

Satisfaccion del Cliente.
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EXECUTIVE SUMMARY

This research has been to determine the level of relationship between administrative
management and customer satisfaction in Rey Agro There are two levels in this
research descriptive level and the graph statistic. The methodology used to carry out
the aims of this research were inductive and deductive based on the opinions of the
people involved have been established inherent deductions for the purpose of
studying. Among the most relevant results, apparently half of the customers
surveyed (44.70%), almost never or sometimes (37.88%), there is a high impact in
the advertising diffusion employed in the company. It doesn’t exhibit the mission
and vision of the company (100%), and almost half of the respondents (49.24%)
only occasionally have been realized that the level of persuasive development of this
company. According to half of respondents (49.24%), the monitoring of the activity
performed by the technical service staff occurs only sometimes, with the same
frequency Rey Agro provides the entire range of products demanded for the
customers (37.88%). The management strategy is more useful to improve the
negative situation in Rey Agro; it will implement an improvement plan of

administrative management for this company (45.45%) of customers.

Keywords: Administrative Management, Customer Satisfaction, Rey Agro, Graph
Statics, research, inductive-deductive, advertising diffusion, mission, vision,

monitoring, improvement plan.
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INTRODUCCION

En “La gestion administrativa de la empresa agricola “Rey Agro” y la
satisfaccion del cliente”, se estudié el punto de vista de clientes y personal de la
empresa respecto al manejo de ésta institucion, este trabajo estuvo motivado por el
hecho de definir los aspectos mas sustanciales que deben contemplarse para lograr
una administracion eficiente y lograr que el cliente logre una satisfaccion
completa de todas sus necesidades, el problema ha sido considerado tanto por los
propietarios de esta institucion, asi como también por el personal técnico y los

clientes externos.

Los datos que fueron analizados corresponden a un diagndstico de situacion
actual, los aspectos de atencion y servicio al cliente, la atencion recibida, el
impacto de la difusion publicitaria, la mision y vision institucionales, el
monitoreo del personal de servicio técnico, el intercambio econdmico, los
negocios por Internet, la infraestructura, la distribucion de productos, la
produccion y mejora del nivel de vida de los habitantes, el nivel de desarrollo de
la empresa, las necesidades de gestion administrativa, la atenciéon brindada, el
nivel de satisfaccion personal, disponibilidad de productos para satisfacer la
demanda y aplicacion de merchandising, empleando para ello el meétodo

Inductivo-Deductivo.

El contenido global de este trabajo refiere:

En el Capitulo I, el Problema de investigacion, el mismo que se aborda
desde una andlisis critico de causa-efecto, sin perder de vista el contexto del
mismo a nivel del pais, y el canton, relativos a la gestion administrativa y la
satisfaccion del cliente, que se justifica en la gravedad de las consecuencias de
una administracion no tecnica, para al final definir los objetivos de la

investigacion.



El Capitulo Il, menciona al Marco Tedrico, donde gracias a investigaciones
anteriores que sirven de directrices para la actual, se plantean los fundamentos y
se desarrollan las dos variables de la investigacion gracias al trabajo tedrico que
permitié caracterizar cada variable, para en base de este ejercicio, plantear una

conjetura donde se relacionen las variables.

El Capitulo Ill, del Marco Metodoldgico, cita al Método Inductivo-
Deductivo de investigacion para guiar el trabajo, la técnica de la encuesta para
recolectar datos y el cuestionario estructurado como interrogatorio, en base a la
definicion de interrogantes que se realiza en la Operacionalizacion de las

variables, e incluyendo, la poblacion a estudiarse y la muestra extraida.

El Capitulo IV de Andlisis e Interpretacion de Resultados, realiza un estudio
suficiente de cada una de las preguntas realizadas en base a la estadistica
descriptiva, y comprueba que la gestion administrativa incide en la satisfaccion de

los clientes.

El Capitulo V de Conclusiones y Recomendaciones cita los resultados e
inferencias mas generales del trabajo para cada variable estudiada y sugiere

alternativas viables.

En el Capitulo VI se detalla la Propuesta, la misma que corresponde a un
plan estratégico para la empresa Rey Agro, en base a un diagnostico de situacion
actual, el direccionamiento estratégico, disefio de programas y proyectos, analisis
de involucrados, matrices de monitoreo y presupuestos por cada programa y

proyecto especifico.



CAPITULO |

1. PROBLEMA

1.1 TEMA DE INVESTIGACION

La Gestion Administrativa y la Satisfaccion del Cliente de la Empresa de

Insumos Agricolas Rey Agro.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La limitada gestion administrativa de la empresa de insumos agricolas Rey

Agro del cantdn Salcedo, y su incidencia en la satisfaccion del cliente.

1.2.1 Contextualizacion

Como consecuencia de los cambios que se iniciaron en la década de los
ochentas del siglo pasado, especificamente por el proceso de globalizacién y
liberalizacion de la economia, los paises adjudicaron prioridad al sector agricola
con el fin de estimular la produccién para la exportacion. La expectativa era
generar el ingreso necesario para la adquisicion de alimentos, mediante la
produccion y venta de aquellos productos que tuvieran una mayor ventaja
competitiva. Por otra parte, (Instituto Interamericano de Cooperacion para la

Agricultura, 2010) menciona que agronegocio es:

Un sistema integrado de negocios enfocado en el consumidor, que incluye
los aspectos de produccion primaria, procesamiento, transformacion y todas
las actividades de almacenamiento, distribucion y comercializacion, asi
como los servicios, publicos y privados, que son necesarios para que las



empresas del sector operen competitivamente. Contraria a la vision
tradicional, esta vision de los agronegocios considera a la agricultura como
un sistema de cadenas de valor que se centra en dar satisfaccion a las
demandas y preferencias del consumidor, mediante la incorporacion de
practicas y procedimientos que incluyen todas las actividades dentro y fuera
de la unidad de produccion; es decir, considera todas las dimensiones de la
agricultura y acepta que sus productos no siempre son el resultado de la
simple produccién de alimentos. (p. 6).

A medida que los consumidores van conociendo el concepto y adquieren
mayor conciencia de los problemas ambientales y de la necesidad de apoyar el
desarrollo local, el mecanismo de la promocion de mercados locales, donde los
agricultores puedan ofrecer sus productos de manera directa a los consumidores
con la esperanza de que disminuyan los precios y se mejoren los niveles de

ingreso de los productores regionales, ha ido ganando mas adeptos.

Sin embargo, ain queda mucho trabajo por hacer, ya que se requiere
mejorar las capacidades de los productores locales para abastecer mercados mas
exigentes y cumplir con las normas de calidad e inocuidad. También se hace
necesario fortalecer su capacidad tecnolégica y administrativa para asegurar que
los consumidores reciban estos productos a precios mas baratos que los que

adquieren en los sistemas tradicionales de abasto.

En este sentido, existen en los paises del hemisferio esfuerzos con esta
I6gica. Uno de los ejemplos méas conocidos son los mercados de productores que

existen en casi todos los Estados Miembros del 1ICA con algunas variantes.

En un reciente informe del Departamento de Agricultura de los Estados
Unidos de América (USDA), “Agricultural Census”, publicado en febrero del
2009, refiriéndose al Ecuador se indica que: “en ese pais las ventas en este tipo
de mercado han aumentado en un 48%, al pasar de $812 millones en el 2002 a
$1200 millones en el 2007. En ese mismo periodo, el nimero de agricultores
participantes pasé de 116 733 a 136 817”. (p. 13)



Si bien la idea de apoyar el consumo local parece l6gico en términos de sus
beneficios potenciales para el ambiente y los productores locales, existen también
aspectos negativos que requieren de un adecuado andlisis. Dos de los efectos méas
serios de un fomento irrestricto de esta politica, seria por un lado, la disminucién
del abanico de productos que los consumidores podrian acceder y, por otro, los
paises o0 regiones verian disminuidas las demandas por sus productos, lo que
crearia situaciones indeseables tanto para consumidores y por ende la

insatisfaccion de sus necesidades.

El fuerte aumento en los precios de los alimentos experimentado durante el
2007 y parte del 2008 provocé un estado de incertidumbre en todo el mundo, que
afectd primariamente a aquellos paises que dependian fuertemente de la
importacion de productos basicos para alimentar a su poblacion. También se
cuestiond el éxito de las politicas implementadas, debido a los impactos que

representaban en sus economias.

En el mismo informe del Departamento de Agricultura de los Estados
Unidos de América (USDA), “Agricultural Census”, publicado en febrero del

2009, se menciona que:

Ante esto, los gobiernos han iniciado esfuerzos por revertir esa tendencia y
poner méas atencion a la produccion de alimentos béasicos dentro de sus
propias fronteras. En Ecuador, se establecieron créditos especiales para
fertilizantes y semillas para pequefios agricultores. También se desarrollé un
plan de emergencia para reactivar la produccion y productividad de los
pequefios y medianos productores del agro, con el fin de solucionar los
problemas ocasionados por los fendmenos naturales de las inundaciones.
Ademas, se otorgan subsidios a los insumos agroquimicos y se exoneran del
impuesto al valor agregado (IVA) los bienes de capital y los insumos
agricolas. (p. 17)

Por lo general, las agroempresas de pequefia y mediana escala no cuentan
con procesos de planificacion adecuados. Si las agroempresas planificaran sus
actividades con una visién de mediano y largo plazo, mejorarian sustancialmente
su desempefio en el marco de objetivos y estrategias definidas con anticipacion y

planificacién. Por lo tanto, en la medida en que las agroempresas cuenten con una



planificacion y manejo adecuados en diversos aspectos, podran tomar decisiones
gue minimicen los riesgos de la actividad. Como resultado de la planificacion, las
agroempresas pueden disponer de instrumentos Utiles para su desempefio y el

alcance de las metas propuestas.

Para Pomadera (2007):

Un ejemplo concreto de el plan de manejo del riesgo, que incluye una serie
de actividades y medidas que coadyuvan en la prevencion de problemas que
afectan el desempefio de las agroempresas. El plan de manejo del riesgo
reviste cada vez méas importancia para los agronegocios, porque constituye
un instrumento de prevencién y minimizacién de los riesgos inherentes a la
actividad. Por ejemplo, si una agroempresas se dedica a la produccién de
granos basicos y planifica adecuadamente el manejo de agroquimicos en los
cultivos, podra proteger la salud de sus trabajadores y disminuir las pérdidas
por el rechazo del producto, debido a la presencia de agroquimicos en
niveles mas altos que aquellos exigidos y tolerados por los mercados (p. 3).

Cuando se identifican las fortalezas, oportunidades, amenazas y debilidades
de los actores que se encuentran en la agrocadena, se pueden plasmar con mayor
ordenamiento y claridad las principales preguntas por resolver en el negocio
agricola, en este caso, en los mercados mayoristas: ¢Qué vender? ;Cuanto vender?
¢Donde vender? ;Cémo vender? ;A quién vender? No es tan facil responder a
estas preguntas eficazmente, ya que dependen de la magnitud y calidad de la
informacion disponible, de su analisis y la aplicacion de las acciones

correspondientes.

La Revista Espafiola de Estudios Agrosociales y Pesqueros, (2008),
menciona que:

Segn uno de los indicadores por excelencia utilizados para medir el
desempefio sectorial, en Latinoamérica la tasa anual de variacion del valor
agregado agricola se ubico entre 1990 y 2005 se situd en 3,0 por ciento; esto
es algo menos que en la década de los afios 70 (3,2 por ciento), algo mas que
en la década del 80 (2,0 por ciento) y, durante varios afios, mas que en la
economia en general (1,1 por ciento en la década de los afios ochenta). (p.
46-47)

Este desempefio fue caracterizado por:



e su concentracion en un grupo relativamente reducido de productos,
dinamizados sobre todo por mercados externos, tanto destinos tradicionales
COMO Nuevos, y no necesariamente sujetos a acuerdos de libre comercio;

e la continuada presencia de un ndmero significativo de unidades
productivas solo parcialmente vinculadas a los mercados;

e un proceso de modernizaciéon de parte de la agricultura que resultd en
niveles de eficiencia situados en la frontera internacional, en algunos casos
a partir de capacidades locales, pero en gran medida, por la incorporacion
de tecnologias desarrolladas fuera de la region;

e un leve descenso de la poblacién econémicamente activa en la agricultura
(-0,2 por ciento al afio entre 1990 y 2004);

e tasas de pobreza e indigencia rural practicamente estancadas hasta muy
recientemente y que siguen siendo mas altas que las urbanas, a pesar de las
importantes migraciones de pobres rurales hacia las periferias de las
ciudades o hacia el extranjero (CEPAL, 2005). (p. 47)

Belice, Guyana y Chile se destacan con un crecimiento promedio anual del
valor agregado del sector agricola de méas de 5 por ciento en el periodo 1990-
2004, mientras varios paises del Caribe y Paraguay tuvieron un crecimiento

promedio anual negativo en el mismo periodo.

Segun Telesurtv.net (2012), el programa de Gobierno de Rafael Correa en la
Revolucion econdmica- productiva del trabajo: dice

“Que en este eje han avanzado, principalmente porque desmontamos el
aparataje neoliberal, asegur6 que el aparato econémico es distinto, porque se
logré el rescate del valor del trabajo humano, la supremacia del trabajo sobre
el capital. Sin embargo, acotd que deben avanzar en la diversificacion
productiva y en la generacion de cambios en el modelo de acumulacion
productiva”. (s/p)

De igual manera, las politicas previstas para el manejo del aspecto de
comercio agricola a nivel internacional, en el (Plan de Gobierno, 2010), se

considera lo siguiente:

Politicas Fundamentales para la gran transformacion agraria

1. Renegociar los TLC

a. En lo que va del presente gobierno, se han suscrito pseudo-tratados de
Libre Comercio que ademas de abrir indiscriminadamente nuestro mercado
interno a productos subsidiados, provenientes de otros paises, también
permiten poner candados a la inversion directa extranjera, en cuanto a la
soberania nacional para la renegociacion de contratos lesivos al interés
nacional se refiere. En tal sentido, se propone una revision técnico legal de



dichos tratados, desde el punto de vista del interés nacional, luego de lo cual,
en los casos que sea necesario, se solicitard una renegociacion de los
mismos.

Los factores socio-economicos dentro de los cuales se desenvuelve este
estudio han sido registrados desde el afio 2010 por el Banco Central del Ecuador;
y citados en el trabajo titulado: “Disefio de un plan financiero para la empresa
agricola Quality Plant, ubicada en el cantéon El Quinche, provincia de Pichincha”

por la investigadora (Bermeo, 2010):

La medicion de la inflacion estadisticamente es a través del indice de Precios
al Consumidor del Area Urbana (IPCU), a partir de una canasta de bienes y
servicios demandados por los consumidores de estratos medios a bajos,
establecida a través de una encuesta de ingresos y gastos de los hogares. A
continuacion se cita en cifras la evolucion de la inflacion en el Ecuador. (p.

22-23)
TABLA 1: Evolucioén de la inflacion en el Ecuador
2006 2007 2008 2009 2010
2.87% 3.32% 8.83% 4.31% 3.46%

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Bermeo (2010)
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FIGURA 1. Histograma de la evolucién de la inflacién en el Ecuador
Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Bermeo (2010)

Como se observa en la figura 1, la inflacion tiene una tendencia al
decremento desde el afio 2008 al 2010 de 8,83% a 3,46%, lo que influyo en los

precios de los productos que comercializan las empresas dedicadas al rubro de los



negocios, evitando que aumenten significativamente. Adicionalmente los clientes
de la empresa tendran mayor poder adquisitivo, lo cual les permitird adquirir mas

productos y no limitaran las compras por el factor inflacionario del pais.

Segun el presidente Correa, “...el modelo productivo no apunta a sostener el
petréleo como eje, sino a diversificar otros sectores, como la industria que
crecié 4,6%, la agricultura que repunt6 un 4,9%, la construccion que alcanzé
un 4,5%, o el turismo que rompid las expectativas con un 14%”. (p. 24-25)
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FIGURA 2. Histograma de la evolucion del PIB en el Ecuador
Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Bermeo (2010)

Se observan tendencias crecientes y decrecientes que varian desde 3,89% en
el afio 2006 a 3,73% para el afio 2010. El producto interno bruto actual es
3,73% sobre el cual se estima un leve incremento al 31 de diciembre, lo cual
muestra que la produccion del pais ha incrementado con respecto al afio
2009 y que existe un entorno productivo mas favorable para el pais.
Adicionalmente se mencion6 que el sector agricola ha tenido un importante
desarrollo lo cual indica que las empresas tendran una proyeccion favorable
de crecimiento que permitird su fortalecimiento y contribuira al desarrollo
del &rea agricola. (p. 25-26)

De acuerdo a esta tendencia que refleja el PIB, el pais se encuentra en un
ciclo expansivo de la economia esto significa que Quality Plant se encuentra en un
buen momento para emprender una accion positiva y ello permitira que el negocio

determine nuevos nichos de mercado.

La tasa de interés activa ha sufrido un importante decremento sobre todo
desde el afio 2007 hasta el afio actual, de 10,72% a 8,94%. Para el sector
financiero la tasa de interés activa actual representa una importante
disminucion de recuperacién de liquidez sobre los créditos otorgados a sus
clientes. Sin duda uno de los principales objetivos del gobierno actual ha



sido alcanzar este decremento en el valor que reciben las instituciones
financieras por el financiamiento que otorgan tanto a personas naturales y
juridicas. (p. 29)

Esta baja en la tasa de interés activa representa para todas las empresas, una
mayor factibilidad en la obtencion de créditos en cuanto a costo sobre el capital

requerido en caso de necesitar dinero de terceros para su crecimiento.

Es evidente que muchos hogares no cuentan con niveles salariales acordes al
valor de la canasta basica familiar, por lo que existe un déficit en el presupuesto
familiar, y esto ocasiona que pueda tener un efecto negativo en las ventas de los

centros de expendio, por carencia de liquidez en los compradores.

Vasquez (2010) en su andlisis sobre el problema agrario ecuatoriano, ha
mencionado que

El pais en los Gltimos tiempos se debate en una multiplicidad de problemas a
resolver después de un largo abandono y empobrecimiento de lo estatal en
beneficio de lo privado-particular. La reforma institucional profunda en la
gue nos encontramos, no solamente es necesaria y urgente, sino que debe ser
llevada a nuevos niveles con mayor participacion de lo publico, como el
espacio del disenso y el consenso de las fuerzas sociales que buscan una
transformacion no solo del Estado sino de las estructuras historicas en que se
ha sostenido la vieja institucionalidad de las élites regionales dominantes.

Para lograr esta transformacion es vital avanzar con prontitud en una reforma
agraria radical que ponga fin a la reconcentracién de tierras productivas en
las distintas regiones. Recordemos que las reformas agrarias del 64 y 73, del
siglo pasado, no produjeron resultados positivos en beneficio de los
pequefios y medianos productores, sino por el contrario, aumentd los
privilegios de las viejas y rancias élites terratenientes de la Costa y de la
Sierra; lo que trajo fue una mayor profundizacion de la economia con énfasis
en la agro-exportacién de productos primarios; poniendo en permanente
riesgo a las economias de subsistencia y enclaustrando el mercado interno a
los modelos y estereotipos del consumismo, fundamentalmente de origen
estadounidense. (p. 1-2)

En el cantdn Salcedo, existen empresas clasificadas en pequefias, medianas
y grandes, que se dedican a la comercializacion de insumos agricolas, existiendo
una gran competencia, pues éstas empresas estan distribuidas en toda la superficie
del territorio de influencias, sin embargo en muy pocas se puede confirmar con

veracidad que existan planes de manejo comercial consolidados, por ende se
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afecta la gestion y a raiz de ello los ingresos por ventas tanto de productos como

de servicios.

En la empresa de Insumos Agricolas Rey Agro, igual que en la mayoria de
entidades dedicadas a esta actividad econémica, no se ha desarrollado un plan de
gestion comercial, y por ende no existen verdaderas estrategias para llegar
eficientemente al cliente, por lo que se ha generado la pérdida de ellos, y la

disminucion de los ingresos.

Adicionalmente se debe mencionar que debido a la existencia de un exceso
de stock sobrante, se ha notado pérdida de dinero. La Empresa “Rey Agro” ha
tenido que enfrentar el problema del bajo volumen en sus ventas, debido a la

insatisfaccion que demuestran los clientes ante el servicio de atencion recibido.
Por este motivo, es necesario que se formulen adecuadas Estrategias de Ventas, lo

que permitira mantener y captar nuevos clientes, logrando el desarrollo y

crecimiento de la empresa.
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1.2.2 Analisis Critico

En el Ecuador existe un gran numero de empresas dedicadas a la
comercializacion de insumos agricolas como son fungicidas, insecticidas,
semillas, plantas, abonos y bombas de fumigar; siendo cada dia mas competitivo
en el mercado, por tal razon se debe estar alerta a las exigencias y expectativas del
mismo, es de gran importancia asegurar el exito de las empresas haciendo uso de
técnicas y herramientas, que permitan enfocar la Gestion administrativa a las

condiciones cambiantes de mercado.

Cotopaxi cuenta con 409.205 habitantes, en Salcedo, 57.528 habitantes de
acuerdo a los resultados del censo de 2010 existen mas mujeres que hombres en la

provincia. Segun http://www.ciudades.co/ecuador/canton_salcedo_cotopaxi.html

Poblacion total: 409.205
Poblacion rural: 255.965
Poblacion indigena (%): 28

Dentro de esta situacién demografica, aparece La Empresa Rey Agro, la
misma que es reconocida entre sus clientes por la calidad de los productos que
ofrece, los cuales son producidos, empacados y distribuidos con alta calidad, sin
embargo y a pesar de esto, ha existido una gran cantidad de quejas y reclamos por
parte de un importante grupo de clientes en referencia a la gestién administrativa

realizada por esta empresa.

Los propietarios de Rey Agro, estan conscientes de este pormenor, pues,
debido a la inexistencia de una planificacion adecuada al sistema comercial de
este tipo de entidades econdmicas, no es posible atender con eficacia a los clientes
que requieren el servicio de esta institucion, la escases de empleados y
especialistas para la asesoria técnica, también es una limitante en el juicio
realizado por los clientes, pues la empresa no ha establecido metas a mediano y
largo plazo, y de igual manera no se han disefiado estrategias de atencion al
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cliente, programa de venta, no se tiene medido el riesgo financiero, las metas de
crecimiento, aspectos sociales ni comerciales, es decir que el negocio se orienta a
través de la buena intuicion de propietarios y administradores, pero no se dispone

de un documento de gestion para ello.

Rey Agro, es un almacén de insumos agricolas que se encarga de la venta
de productos para todo tipo de cultivos, fertilizantes, fungicidas, insecticidas,
herbicidas de las mejores marcas que son distribuidas por empresas reconocidas
como: AGRIPAC, FERTISA, FARMAGRO, ECUAQUIMICA, INTEROC,
NEDERAGRO, INCOAGRO, SOLAGRO, BASF, BAYER, y otros. Ademas
brinda un asesoramiento técnico para los cultivos y otros articulos a precios
accesibles, pero de igual forma, no se puede cubrir toda la importante demanda

del cantén en asesoria técnica y dotacion de productos para el agro.

Los niveles administrativos deben tener un proceso de modernizacion
amplio, que pase de entregar informacion del proceso comercial a la creacion de
politicas que fomenten la tecnologia de mercadeo y comercializacion, para que los
clientes conozcan los canales necesarios para acceder a la mercaderia que
realmente requieren, por ello estad latente la necesidad de mejorar de manera
constante cada uno de los procesos de gestion, que coadyuven a lograr mejores

resultados.

Otro elemento estratégico para mejorar la gestion administrativa estad dado
por la vinculacion de los usuarios en los planes de mejora. Este vinculo entre los
usuarios y la administracion de la empresa provee una mejor relacion centrada en
el giro de la actividad. Si los procesos de comercializacion son bien manejados, el
atractivo productivo se incrementa, dadas las relativas oportunidades que tiene el
proveedor cuando sabe donde vender su producto que le garanticen las

oportunidades y distribucion de productos de alta calidad.

En referencia a la limitada gestion administrativa de la empresa de insumos

agricolas Rey Agro del canton Salcedo, y su incidencia en la satisfaccion del
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cliente, que en un elevado porcentaje corresponde a la region central del pais, vale
mencionar que por medio de un analisis critico, de consistencia, se han podido
determinar las causa de que se haya producido este hecho, particular y de graves

consecuencias.

En primer lugar, un factor fundamental para la gestion eficiente de toda
empresa comercializadora es la formacion administrativa de los propietarios,
aspecto que en Rey Agro no se ha podido garantizar, esta situacion degenera en el
desconocimiento de elaboracion de manuales de control interno, y el
conocimiento insuficiente en gestion ambiental, puesto que el conocimiento
administrativo sobre todo en el Ecuador, debe ser integral e integrador, y con
mayor razon en empresas vinculadas con la produccion agricola donde la

legislacion ambiental es todavia mas exigente.

Un deficiente diagnoéstico institucional, es responsable de que los visos de
planificacion, se proyecten con falencias técnicas de fondo, las mismas que
pueden ser muy perjudiciales en el momento de ejecutar las estrategias, y por ende

no se llega a cumplir con las metas institucionales.

El marcado conformismo con la formacion académica, donde se dicta
administracion en casi todas las especialidades técnicas o cientificas, ha
provocado en los propietarios la escasa inversion en entrenamiento administrativo,
por ende el conocimiento en herramientas de gestién también tiene falencias y

prevalece la intuicion del propietario de la empresa para la toma de decisiones.

La escasa cultura investigativa, que es propiedad de la gran mayoria de
empresas Latinoamericanas, en el Ecuador y sobre todo en Rey Agro es una
constante, ello solo puede desembocar en una indeterminacion del cliente y del

mercado.

Constituye un efecto de primera linea el riesgo financiero indeterminado, y

con él, las inversiones realizadas sin planificacion previa.
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El escaso control interno de procesos provocara en el mediano plazo un alto
porcentaje de cartera vencida. De igual manera, la limitada definicion de
estrategias de marketing hara que la gestion de mercado no cubra las expectativas

de crecimiento que tiene la empresa en la actualidad.

No disponer de un plan de manejo ambiental integral, acarrearia en el futuro
préximo multas y sanciones que afectarias gravemente el aspecto financiero e

institucional.

Las falencias en el servicio de atencién al cliente son tan graves que debido
a las limitadas visitas al campo por parte de la empresa solo provocarian un
avance vertiginoso de la competencia, la misma que siempre espera el momento
propicio para atacar y apropiarse de los nichos de mercado que se descuidan. Esta
pérdida sistematica de clientes hace que haya una reduccion del volumen de

ventas por la reduccion de las preferencias.

La mala determinacion de prioridades ha hecho que no se considere como
importante a la alta demanda de asesoria técnica por lo que no se ha contratado la
cantidad suficiente de trabajadores, incumpliendo de esta forma con las

expectativas de los clientes y generando el descrédito y mala imagen institucional.

1.2.3 Prognosis

Las inversiones realizadas sin planificacion previa, asumen un inusitado
riesgo financiero para Rey Agro, ello desembocaria a mediano plazo en la quiebra
de esta entidad econdmica, por ende es un peligro que se debe prever y no pasarlo
por alto, en el ambito del manejo de cartera se visualiza que en el futuro, de no
mejorar la situacion administrativa, el manejo de éste rubro se salga de las manos
y desemboque en una falta de liquidez y niveles elevados de endeudamiento y

cuantas impago.
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El hecho de que la gestion de mercado no cubra las expectativas de
crecimiento, es determinante, pues como categoria de “ley administrativa”, se
sabe que una empresa debe tener un crecimiento de al menos el 10% sobre cada
afio superado y ello solo se puede lograr mediante un adecuado manejo

administrativo-financiero.

Las multas y sanciones son solo un reflejo del incumplimiento de ciertos
aspectos vinculados con la legislacion local, por ello se debe tener un mayor

control de los mismos y estar imbuidos todo el tiempo de la informacidn referente.

Abrir una oportunidad de desarrollo para la competencia seria tanto como
“ponerse la soga al cuello” en el ambito de los negocios, donde so6lo prevalecen
las empresas que realmente han demostrado que son competitivas, y esta
competitividad es la que determina el volumen de ventas, que de mantenerse la
situacion, ira decreciendo paulatinamente aportando al descrédito y mala imagen
institucional por la deficiente atencion al cliente y su correspondiente

insatisfaccion tanto con los productos, como con los servicios prestados.

1.2.4 Formulacién del Problema

¢De qué manera influye la limitada Gestion Administrativa en la

Satisfaccion del Cliente de la empresa agricola Rey Agro?

1.2.5 Interrogantes

¢En la empresa de insumos agricolas Rey Agro se da la importancia
necesaria a la Gestion Administrativa como puntal para el desarrollo del negocio?

¢Cual es el nivel de Satisfaccion de los clientes de la empresa de insumos

agricolas Rey Agro, relativos a la gestion administrativa?
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¢Qué estrategias administrativas seran las mas utiles para lograr un elevado

nivel Satisfaccidn del Cliente de la empresa de insumos agricolas Rey Agro?

1.2.6 Delimitacion De La Investigacion

Delimitacion del contenido:

Campo: Administracion
Area: Mercadotecnia
Aspecto: Satisfaccion del cliente

Linea de investigacion: “Estilos de gerencia y su impacto en el comportamiento

del recurso humano”.

Delimitacion Espacial:

La investigacion se realizo en la provincia de Cotopaxi; en la empresa “Rey

Agro” del cantén Salcedo.

Delimitacion Temporal:

La investigacion se realizd durante los meses de Mayo hasta mediados de

Noviembre del afio 2013.

Unidades de Observacion

La observacion se dirigié al personal administrativo de la empresa y a los

clientes frecuentes de la empresa “Rey Agro”.

1.3  JUSTIFICACION

El principal objetivo de todo empresario es conocer y entender tan bien a los

clientes, que el producto o servicio pueda ser ajustado a las necesidades del
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mismo para lograr un elevado nivel de satisfaccion y por medio de adecuadas

estrategias de administracién y venta.

El proposito principal de esta investigacion, es por tanto definir los aspectos
mas sustanciales que deben contemplarse para lograr una administracién eficiente,
pero por sobre todas las cosas, lograr que el cliente, principal motivo de los

esfuerzos empresariales, logre una satisfaccion completa de todas sus necesidades.

El problema que se pretende resolver es la limitada gestion administrativa
de la empresa “Rey Agro”, la misma que ha sido considerada tanto por los
propietarios de esta institucion, asi como también por el personal técnico que
trabaja en la misma y por los investigadores responsables de que este trabajo se

lleve a cabo.

La importancia de una Administracion eficiente esta vinculada con todos los
aspectos empresariales, por ello no se puede pasar por alto ninguno de ellos y
debe prevalecer el maximo empefio tanto de los propietarios como de sus

colaboradores por sacar la empresa a flote.

El beneficio econdmico que esta investigacion es representativo, tanto para
los propietarios como para sus clientes, por ello es fundamental que se realice esta
investigacion, pero sobretodo, que se disefien estrategias adecuadas para que

favorezcan la gestion administrativa y la toma de decisiones.

Para la ejecucion del trabajo existe todo el apoyo de los propietarios de

“Rey Agro”, asi como de los clientes usuales de la misma.

Este estudio es factible, pues se cuenta con todo el recurso humano para
realizarlo, adicionalmente existe suficiente informacién del mercado y sus
tendencias, aportes estadisticos de las instituciones del estado y privadas,
investigaciones afines y en el aspecto econémico, no requiere ingentes inversiones

para su realizacion.
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1.4  OBJETIVOS
1.4.1 Objetivo General
Determinar cuéles son los factores determinantes de la Gestion
Administrativa que estan influyendo en la Satisfaccion del Cliente de la Empresa
de insumos agricolas Rey Agro
1.4.2 Objetivos Especificos
Diagnosticar la importancia que se da a la Gestion Administrativa de la
empresa de insumos agricolas Rey Agro como puntal para el desarrollo del

negocio.

Analizar el nivel de Satisfaccidon de los clientes de la empresa de insumos

agricolas Rey Agro, relativos a la gestion administrativa.
Disefiar un Plan de mejoras de la gestion administrativa para la empresa de

insumos agricolas Rey Agro para lograr un elevado nivel de Satisfaccion del

Cliente.
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CAPITULO II

2. MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Como respaldo técnico y fuente de consulta para la realizacion de este
trabajo de investigacion se han revisado los archivos analogos de diferentes
universidades donde se ha podido rescatar importante informacion, la misma que

ha servido para orientar de mejor manera el trabajo:

En un estudio de Tapia (2011), se menciona que:

...la Calidad de Servicio constituye una base fundamental en las sociedades
mas desarrolladas, actualmente las organizaciones compiten de diversas
formas en el area de servicios y por eso se hace cada vez mas necesaria crear
una verdadera ventaja competitiva a largo plazo, marcando la diferencia
entre empresas por medio del uso de Protocolos de Servicio los mismos que
seran aplicados como una norma dentro de la Operadora de Turismo, en la
actualidad los clientes turistas nacionales y extranjeros mantienen una
apreciacion media sobre la calidad de servicio que reciben dentro de las
Operadoras de Turismo, algunos de los aspectos por los cuales existe
inconformidad en los clientes guarda relacion a los equipos, instalaciones,
materiales que se utilizan en las excursiones pero sobre todo el trato al
cliente no cubre la expectativa, en tal virtud se propone con la Investigacion
el Disefio de Protocolos de Servicio para que el personal involucrado
directamente con el cliente conozca lo métodos con los cuales puede mejorar
el servicio. (p. 12)

Al respecto y en concordancia con el tema, se puede mencionar que la
satisfaccion del cliente, esta intimamente relacionada con la calidad del servicio
de la empresa que lo suministra, es asi que la infraestructura, la ubicacion de

productos, los momentos de verdad, materiales, productos y protocolos de
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servicio son fundamentales para lograr en el cliente satisfaccion y fidelizacion

hacia la empresa.

En referencia al tema de la gestion comercial Coque (2012), menciona lo

siguiente en relacion a su trabajo:

En esta linea se estudi6 el comportamiento del consumidor con perspectivas
de diversas disciplinas como: marketing, psicologia, sociologia y economia.
En esta linea interesa tanto las decisiones de compra individual como grupal
y tanto las compras para beneficio propio como las destinadas a otros.

En referencia al grado de satisfaccion del cliente de los comisariatos, vale
mencionar que, el 45% de encuestados no pudo encontrar todo lo que
buscaba en el Supermercado que visitd (tabla No.4); la mayoria (el 53.3%),
contestan que en el local visitado, no se encontré suficiente oferta como para
sentirse a gusto (tabla No.6), el 65% (tabla No.10) manifiestan que no es un
cliente totalmente satisfecho.

En relacién a la calidad del servicio, se nota que en el componente de
ubicacion de los productos, el 53.3% de los encuestados responden que no
estan bien distribuidos por lineas; mientras que el 46.7% contestan que i
existe una buena distribucion.

Siendo verificada la relacion entre la calidad del servicio de atencion al
cliente y su incidencia en los niveles de satisfaccion, es manifiesta la
posibilidad de intervenir en la variable independiente, por medio del disefio
de una estrategia enfocada en la calidad del servicio, para lo cual se propone
un “Plan de Merchandising”, con el que se podrd mejorar la satisfaccion del
cliente, en cuanto a la disponibilidad, informacion, comodidad y
asesoramiento para realizar sus compras, los resultados de la pregunta No. 9
(tabla No.12), permiten identificar las preferencias de los encuestados, y asi
se aprecia que el 53.3% responden que los productos, no estan bien
distribuidos por lineas; mientras que el 46.7% contestan que si existe una
buena distribucién por lineas de producto.(p. 108)

La investigacion propuesta se enmarca en la linea de Investigacion de
Mercados y Comportamiento del Consumidor, debido a que se requiere identificar
las necesidades del consumidor sean estas de bienes, servicios o ideas y los
derechos y obligaciones que tienen los consumidores. En el proceso de consumo
interesa la forma en que las personas reconocen sus necesidades, buscan
informacion, toman decisiones, realizan la eleccion, compran y finalmente el
comportamiento post — compra, dado entre otros aspectos por la satisfaccion, la

lealtad a la marca y la presentacion de los productos.

22



En el documento emitido por, Malla (2010) se menciona que:

En la Empresa Agrofertil la falta de Estrategias de Ventas ha ocasionado el
decremento en el volumen de ventas y por ende la pérdida de clientes, el mismo
que no permite que se cumplan los objetivos establecidos, afectando
directamente a los ingresos de la Empresa. Por esta razdén es importante
formular y aplicar adecuadas Estrategias de Ventas que contribuyan al
desarrollo de la Empresa.

Para dilucidad esta problematica, la autora plante6 como objetivos especificos,
identificar Estrategias de Ventas para la captacion de clientes en la Empresa
Agrofertil del Cantén Ambato, establecer las Estrategias de Ventas mas
adecuadas para la captacion de clientes en la Empresa Agrofertil del Canton
Ambato y seleccionar un Plan de Estrategias de Ventas para la captacién de
clientes en la Empresa Agrofertil del Canton Ambato.

Llegando a establecer como conclusiones que; en la Empresa Agrofertil no se
ha disefiado Estrategias de Ventas que promueva un alto volumen de ventas y
por ende el aumento de clientes, por lo que afecta a los ingresos de la Empresa,
no existe en la Empresa una estructura organizacional formal, en la Empresa
Agrofertil el servicio al cliente es muy buena y buena, esto representa el 36% y
el 30 % respectivamente y el porcentaje restante es regular esto significa que no
estan satisfechos con el servicio que presta la Empresa y no todos los productos
que los usuarios necesitan tiene la Empresa Agrofertil, por lo que los clientes
acuden a la competencia por no encontrar variedad de productos e insumos
agricolas en la Empresa. Adicionalmente, la Empresa no realiza constantemente
visitas técnicas a sus clientes y no visita a clientes nuevos, por esta razén la
mayoria de agricultores no acuden por la falta de asesoramiento técnico, lo cual
causa insatisfaccion en los clientes y la Empresa Agrofertil en la actualidad no
tiene el servicio de entrega de productos e insumos agricolas a domicilio, por lo
tanto no satisface complemente las necesidades de los clientes. (p. 64)

2.2 FUNDAMENTACION FILOSOFICA

Este estudio sobre la incidencia de la gestion administrativa, se enmarca
dentro del paradigma critico-propositivo pues esta orientado a la realizaciéon de un
diagndstico de la evaluacion, el manejo de la informacion mediante estadistica
grafica, la verificacién de las hipOtesis gracias a pruebas estadisticas y la

formulacién de una propuesta de solucion al problema detectado.
A nivel epistemologico, se ha considerado necesario aplicar las bases

tedricas a la luz de la teoria humanistica, y por supuesto de servicio integral,

ambas permitiran focalizar la linea temaética de investigacion que daran visos para
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mantener en funcionamiento eficaz y atencién en las parroquias, esperando

redunde en beneficio de la atencion a las necesidades comunitarias.

La presente investigacion se basa en el paradigma critico - propositivo, para
lo cual es importante aludir lo que es un paradigma y se toma como base lo que se

cita en el libro “Tutoria de la Investigacion Cientifica”

Herrera y Colaboradores (2004), citando a Kuhn (1962), mencionan que:

El paradigma es un esquema basico de interpretacion de la realidad, que
comprende supuestos tedricos generales, leyes, modelos, métodos y técnicas
gue son adoptados por una comunidad de cientificos. La teoria, la
investigacion y la accion cientifica estan sujetas a reglas y normas derivadas
de un paradigma.(p:17-26)

Critico porque cuestiona los esquemas molde de hacer investigacion que
estan comprometidos con la légica instrumental del poder. Propositivo en cuanto
la investigacion no se detiene en la contemplacion pasiva de los fenémenos, sino
gue ademas plantea alternativas de solucion construidas en un clima de sinergia y

proactividad.

Se considera que la presente investigacion esta inmersa en este paradigma
debido a que el enfoque permite que el problema sea investigado dentro de un
contexto social y critico, por lo tanto es de gran utilidad ya que ha comenzado a
cobrar importancia en las Ultimas décadas en el sector comercial y méas aun en la
presente investigacion en donde el servicio al cliente es un factor primordial para

el crecimiento de la pequefia y mediana empresa.

2.3 FUNDAMENTACION LEGAL

Este estudio tiene sustento en las siguientes disposiciones legales,
establecidas fundamentalmente en la Ley Organica de Defensa del Consumidor,

segun www.cetid.abogados.ec/archivos/95.pdf
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CAPITULO II: Derechos y obligaciones de los consumidores; Art. 4.- Derechos

del Consumidor.

Art. 4.- Derechos del consumidor.- Son derechos fundamentales del
consumidor, a mas de los establecidos en la Constitucion Politica de la
Republica, tratados o convenios internacionales, legislacion interna,
principios generales del derecho y costumbre mercantil, los siguientes:

1. Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de
bienes y servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades
fundamentales y el acceso a los servicios basicos;

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios

competitivos, de ptima calidad, y a elegirlos con libertad;

Derecho a recibir servicios basicos de 6ptima calidad;

4. Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa
sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus
precios, caracteristicas, calidad, condiciones de contratacion y demés
aspectos relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos que pudieren
prestar;

5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo
por parte de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo
referido a las condiciones dptimas de calidad, cantidad, precio, peso y
medida;

6. Derecho a la proteccién contra la publicidad engafiosa o abusiva, los
métodos comerciales coercitivos o desleales;

7. Derecho a la educacién del consumidor, orientada al fomento del
consumo responsable y a la difusién adecuada de sus derechos

8. Derecho a la reparacién e indemnizacion por dafios y perjuicios, por
deficiencias y mala calidad de bienes y servicios

9. Derecho a recibir el auspicio del Estado para la constitucién de
asociaciones de consumidores y usuarios, cuyo criterio sera consultado al
momento de elaborar o reformar una norma juridica o disposicion que
afecte al consumidor

10.Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela administrativa y
judicial de sus derechos e intereses legitimos, gque conduzcan a la
adecuada prevencion, sancién y oportuna reparacion de los mismos

11.Derecho a seguir las acciones administrativas y /o judiciales que
correspondan; y

12.Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un libro
de reclamos que estara a disposicion del consumidor, en el que se podra
anotar el reclamo correspondiente, lo cual serd debidamente
reglamentado.

w

Art. 5.- Obligaciones del consumidor.- Son obligaciones de los
consumidores:

1. Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de bienes vy
Servicios;

2. Preocuparse de no afectar el ambiente mediante el consumo de bienes o
servicios que puedan resultar peligrosos en ese sentido;
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3. Evitar cualquier riesgo que pueda afectar su salud y vida, asi como la de
los demas, por el consumo de bienes o servicios licitos; vy,

4. Informarse responsablemente de las condiciones de uso de los bienes y
servicios a consumirse.

CAPITULO V: Responsabilidades y obligaciones del proveedor; Art. 18.-

Entrega del Bien o Prestacion del Servicio

Art. 17.- Obligaciones del proveedor.- Es obligacién de todo proveedor,
entregar al consumidor informacion veraz, suficiente, clara, completa y
oportuna de los bienes o servicios ofrecidos, de tal modo que éste pueda
realizar una eleccion adecuada y razonable.

Art. 18.- Entrega del bien o prestacion.- Todo proveedor esta en la
obligacion de entregar o prestar, oportuna y eficientemente el bien o
servicio, de conformidad a las condiciones establecidas de mutuo acuerdo
con el consumidor. Ninguna variaciéon en cuanto a precio, tarifa, costo de
reposicion u otras ajenas a lo expresamente acordado entre las partes, sera
motivo de diferimiento.
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2.4 CATEGORIAS FUNDAMENTALES

EMPRESA

SERVICIO AL
ADMINISTRACION CLIENTE

GESTION ADMINISTRATIVA SATISFACCION DEL CLIENTE

VARIABLE
INDEPENDIENTE

VARIABLE DEPENDIENTE

FIGURA 4 Red de Inclusiones Conceptuales

Elaborado por: Ing. Sandra Mireya Mazén Maroto
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Capacidades para tratar con las personas

Capacidades informaticas

Capacidades para la toma de decisiones \

Capacidades conceptuales

gestion

Control-evaluacién

Etapas del
Ejecucion Proceso
administrativo
Direccion

Capacidades
propias de la

Capacidades analiticas

Planificacion

Organizacion

FIGURA 5 Constelacion de ideas de la variable independiente
Elaborado por: Ing. Sandra Mireya Mazdn Maroto
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Simbolos

Actitudes Intermediarios Apoyo post-venta

Actividades de venta Mensajes

Retroalimentacion

Proveedores y procesos de produccion

Retroalimentacion e incentivos \
Producto Disefio

La fidelidad
del cliente

La importancia
de la
percencion

Factores
fundamentales
de satisfaccién

Medicién de la
satisfaccion del
cliente

El proceso de
satisfaccion  del
cliente

Calidad vy
orientacion
al

consumidor

El cliente
externo

NUmero

La Calidad y

h g . rientacion al
de. identificacion El servicio como occ?nsﬁ;ci)do?
Clientes del cliente factor clave

FIGURA 6 Constelacion de ideas de la variable dependiente
Elaborado por: Ing. Sandra Mireya Mazén Maroto

29



Empresa

Segun Anzola (2009), en su perspectiva sobre la empresa, se encuentra que:

“Empresa es toda aquella organizacion o grupo que realiza actividades
comerciales e industriales que provee bienes y servicios para mantener y
mejorar la calidad de vida de las personas. Una empresa puede ser pequefia y
estar manejada por una sola persona, como un taller de reparacién de calzado
0 tapices. Fabricantes de cajas de cartén, por ejemplo podrian constituir
empresas de medianas dimensiones. Hay también empresas industriales y
comerciales enormes. (p. 12)

Segun la Enciclopedia basica de Administracion, Contabilidad y Auditoria
(Déavalos 2001):

“Empresa es una unidad econdmica, que actiia como factor dindmico en el
proceso productivo de bienes y servicios, mediante la forma de una sociedad
industrial, mercantil o de prestacion de servicios con el fin de obtener
beneficios econdmicos o sociales.

En una empresa, convienen los factores productivos del capital, la energia
humana y de la organizacion, con el objeto de elabora bienes de consumo o
generar servicios para satisfacer la demanda y necesidades de la sociedad de
consumo, a través de la venta de aquellos, tendientes a conseguir la
maximizacion del beneficio econémico o social, segln los casos.

Existen dos clases fundamentales de empresas, la privada y la publica. Como
caracteristica de la empresa privada, existe la libertad de accion del
empresario en los métodos y técnicas de produccion, pero sometida a
limitaciones referentes a la naturaleza del producto, condiciones laborales,
sistema de precios, disposiciones legales, y otros. De otra parte, los bienes y
servicios que produce se destinan a los mercados nacionales o
internacionales, cuya reaccion constituye un elemento de riesgo de la gestién
empresarial. Las relaciones empresariales se rigen, por regla general, en la
libre competencia.

La empresa publica, actia como regulador de precios frente a la empresa
privada, permitiendo al Estado ejercer actividades como empresario, publico
0 semipublico y en ocasiones como Unico generador de bienes o servicios
necesarios para satisfacer la demanda. (p. 202.)

En la actualidad, las empresas forman parte de una sociedad y tienen la
obligacion de ayudar a solucionar sus problemas, aun cuando ello signifique
menores utilidades. Con el fin de alcanzar los objetivos determinados por la

empresa, se desarrollan diferentes actividades, las cuales estructuran y
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definen su organizacion. La agrupacion homogénea de estas actividades

conforma las areas funcionales béasicas en la mediana y gran empresa.

Todas las areas son igualmente importantes y cuando una falla, incide
en el funcionamiento de las otras, pues cada una cumple tareas propias y
claramente diferenciadas. Por lo tanto, la efectividad del proceso

administrativo es fundamental para el desarrollo de las mismas.

De acuerdo con Enciclopedia bésica de Administracion, Contabilidad y

Auditoria (Dévalos 2001), las &reas de una empresa son las siguientes:

Area de produccion. Es la encargada de programar y desarrollar estrategias
para la elaboracién de productos, algunas de sus funciones son:

Manejo de inventarios

Adquisicion de materiales e insumos

Disefio del producto

Control de calidad

Programacion de la produccion

Organizacion del area de trabajo. Seguridad industrial
Mantenimiento

Area de finanzas. La empresa realiza permanentemente transacciones
comerciales, el area de finanzas tiene que administrar todo movimiento de
dinero y capital utilizado para el funcionamiento de la misma, algunas de sus
funciones son:

Elaboracion de presupuestos
Obtencidn de recursos
Control y manejo del dinero
Créditos y cobranzas
Analisis de costos
Inversiones

Tesoreria

Contabilidad general
Relaciones financieras

Area de talento humano. Determina los medios adecuados para tratar
individual y colectivamente los miembros de un equipo de trabajo, de tal
manera que estos contribuyan a alcanzar los objetivos de la empresa, algunas
de sus funciones son:

Vinculacion de personal.
Desarrollo de personal

Gestidn administrativa de personal
Remuneracién
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Relaciones laborales
Bienestar social

Area de mercadeo. Desarrolla las actividades relacionadas con la promocion,
venta y distribucién en el mercado de los bienes o servicios que produce la
empresa, de manera que satisfaga las necesidades de los clientes. Entre sus
funciones estan:

Analisis de la competencia.
Planeacion del mercado
Politicas de venta

Publicidad

Segmentacion del mercado
Venta de productos y servicios
Exhibicion comercial
Evaluacion posventa.

Administracién

En referencia a la Administracion, Anzola (2009), menciona que:

“En la actualidad, la administracién se encuentra en todas las actividades
humanas: en el hogar, en la oficina, en la escuela, en el gobierno, en la
iglesia, y otros.

Dentro de una empresa, la administracion, consiste en el desarrollo de las
actividades que se emprenden para coordinar el esfuerzo de un grupo, es
decir: la manera como se alcanzan las metas u objetivos con la ayuda de las
personas y de los recursos, mediante el desempefio de ciertas funciones
esenciales, como planeacion, organizacion, direccion y control”. (p. 4-6)

Al desarrollo de estas funciones, a través de las cudles se efectla la
administracion, se denomina “proceso administrativo”. Este proceso constituye
una herramienta que permite al administrador o empresario manejar eficazmente
cualquier organizacion, ya que le ofrece los fundamentos para aplicar diferentes

estilos de gestion.

El proceso administrativo, segin Anzola (2009), estad constituido por estos

Cuatro componentes:

e Planeacion. Determina los objetivos que se desean alcanzar en el futuro y
las acciones que se van a emprender para obtenerlos.
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¢ Organizacion. Es la coordinacion de todas las funciones y recursos de la
empresa para alcanzar las metas propuestas.

¢ Direccion. Consiste en ejecutar lo planeado, por medio de la accion del
liderazgo, por lo tanto, la influencia del administrador sobre los empleados
debe conducir al logro de los objetivos.

o Control. Permite comparar los resultados obtenidos con lo planeado para
detectar deviaciones y aplicar los correctivos que permitan alcanzar las
metas.

Dentro de la evolucion de la administracion hasta la actualidad, segun

Franco (2010) se pueden distinguir claramente cuatro fases.

“Enfasis en la tarea. En esta fase el reto de la administracion consistié en
planear y racionalizar las tareas que debian ser ejecutadas por los empleados.
La preocupacion bésica de la empresa era exclusivamente encontrar el mejor
método de trabajo para desarrollar el proceso productivo; fue la época de la
administracion cientifica, de la racionalizacion del trabajo y de la maxima
simplificacion (taylorismo).

Enfasis en la estructura organizacional. Las empresas crecieron y
alrededor del proceso productivo surgieron nuevas areas de trabajo, lo cual
implicé para las organizaciones un nuevo reto: la adecuada interaccion y
coordinacion de todas las areas de la organizacion. Surgen en ésta época los
conceptos de division del trabajo, principio de jerarquia, principio de
autoridad y responsabilidad, y otros. Es una fase en la que se busca la
méaxima coordinacién y el funcionamiento armdnico de los distintos érganos
de la empresa (estructuralismo).

Enfasis en las personas. En esta fase surge la importancia del recurso
humano dentro de la empresa. Es decir, se procura hacer hincapié en las
personas, dejando en segundo plano la tarea y la estructura. Este enfoque
humanista trae contribuciones a la organizacion, como: democratizacion de
la accion administrativa, motivacion, liderazgo, participacion, satisfaccion en
el trabajo y comunicaciones, entre otros (humanismo).

Enfasis en la tecnologia. Con el advenimiento de la cibernética, la
computacién, la automatizacién y mas recientemente la robotizacion, la
tecnologia pasa a condicionar el funcionamiento empresarial. Para mejorar
su productividad, las empresas comienzan a adquirir tecnologia y ésta a
hacer efecto en la gente, la estructura y | atarea, lo que va aumentando el reto
de la administracion. En esta fase las empresas dan un giro de 180 grados,
pues de una vision interiorizada pasan a desarrollar un enfoque
exteriorizado, enfrentando las demandas del medio ambiente”. (p. 6-7)

Si se analiza el proceso evolutivo de la administracion mediante las
etapas mencionadas por Franco (2010), se puede ver cdmo el énfasis inicio

con una clara preocupacion de las empresas por buscar la maxima eficiencia
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al tratar de racionalizar la tarea, armonizar la estructura, administrar el

recurso humano e incorporar tecnologia para mayor productividad.

Con el desarrollo del énfasis en el medio ambiente, las empresas
pasaron a preocuparse por la satisfaccion de las necesidades del medio, con lo
cual, la busqueda de los modelos administrativos se centra en la eficacia, o
que genera un modelo administrativo con pardmetros competitivos, como

calidad, servicio, oportunidad entre otros.

Gestion administrativa

La Gestion Administrativa, en el campo empresarial juega un papel
importante en el desarrollo y alcance de los objetivos de una institucién sea
publico o privado, planteados a nivel econdmico y la calidad del servicio que

preste, mediante la aplicacion de un proceso administrativo eficiente y eficaz.

Segin el  Diccionario  Espafiol SOPENA  (2010), Gestion
Administrativa.... “Es la capacidad de coordinar 1as acciones de una empresa
logrando que sean econOmicamente estables en base a la determinacién y la
satisfaccion de muchos de los objetivos en los aspectos politicos, sociales y

economicos que reposan en la competencia que posea el administrador.”(p.12)

El postulante manifiesta que la Gestion Administrativa y Financiera es
aquella que determina la estabilidad que poseen las empresas enfocandose en el
buen manejo de los recursos existentes dentro de las mismas, permitiendo que

estas se desarrollen eficiente y eficazmente.

La Gestion Administrativa es concebida por Davalos (2001), como: “un
conjunto organico y sistematico de principios, métodos, técnicas y procedimientos
aplicados en una entidad o empresa, con el propoésito de dirigir, ejecutar, registrar y
controlar la gestion financiera, para lograr los objetivos de las diferentes &reas,
mediante la seleccion y adecuacion de medios y recursos disponibles que posibiliten

alcanzar los resultados previstos, de manera eficiente y econémica” (p. 23).
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Indicadores de Gestion

De acuerdo con la direccion electronica Excelencia empresarial (2012) en el

articulo “Gestion indicadores” se menciona respecto a indicadores los siguientes:

Los indicadores son necesarios para poder mejorar. Lo que no se mide no se
puede controlar, y lo que no se controla no se puede gestionar, teniendo en
cuenta que gestion tiene que ver con administrar y establecer acciones
concretas para hacer realidad las tareas y trabajos programados y
planificados. Los indicadores de gestion estan relacionados con los ratios
gue nos permiten administrar realmente un proceso.

Segun la naturaleza del objeto a medir, se pueden distinguir los siguientes
tipos de indicadores:

Indicadores de resultados.- Miden directamente el grado de eficacia o el
impacto sobre la poblacién. Son los mas relacionados con las finalidades y
las misiones de las politicas.

Otros nombres con que se conocen los indicadores de resultados son:

e Indicadores de Objetivos.

e Indicadores de Impacto.

e Indicadores de Efectividad.
¢ Indicadores de Satisfaccion.

Indicadores de proceso.- Valoran aspectos relacionados con las actividades.
Estan directamente relacionados con el enfoque denominado Gestidn por
Procesos. Hacen referencia a mediciones sobre la eficacia del proceso.
Habitualmente relacionan medidas sobre tiempos de ciclo, porcentaje de
errores o indice de colas.

Indicadores de estructura.- Miden aspectos relacionados con el coste y la
utilizacion de recursos. En general miden la disponibilidad o consumo de
recursos.

Indicadores de Financieros.- Un indicador financiero es un relacion de las
cifras extractadas de los estados financieros y demas informes de la empresa
con el proposito de formase una idea como acerca del comportamiento de la
empresa.

Indicadores de Liquidez.- Indicadores de liquidez determinan la capacidad
de pago que tiene la empresa para enfrentar las obligaciones contraidas a
corto plazo.

Los indicadores de liquidez més requeridos en las medianas empresas son:
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TABLA 2 Indicadores de Liquidez

Nombre del indice Formula
Capital de trabajo Activo corriente - Pasivo corriente
Razoén Corriente Activo Corriente / Pasivo Corriente
Razon de capital contable Capital contable/ Activo fijo

Fuente: Excelencia empresarial (2012) en el articulo “Gestion indicadores”
Elaborado por: Ing. Sandra Mireya Mazén Maroto

Segun Excelencia empresarial (2012) en “Gestion de Indicadores, se mencionan

los siguientes:

Capital de Trabajo: Representa el margen de seguridad que tiene la
empresa para cumplir con sus obligaciones a corto plazo. Mide o evalla la
liquidez necesaria para que el ente continte funcionando fluidamente. Es
decir expresa el valor que le quedaria a la empresa, representando en
efectivo u otros pasivos corrientes, después de pagar todos sus pasivos de
corto plazo, en el caso en que tuvieran que ser cancelados de inmediato.

Razén Corriente: Indica cual es la capacidad de la empresa para hacer
frente a sus deudas a corto plazo. Comprometiendo sus activos corrientes.
Por cada $ de deuda corriente, cuanto se tiene de respaldo en activo
corriente. Entre mas alto sea, menor riesgo existe que resulte impagadas las
deudas a corto plazo.

Razon de Capital Contable Indica que porcentaje de los activos que posee
la empresa estan financiados por el capital contable.

Indicadores de Endeudamiento.- Los indicadores de endeudamiento tienen
por objeto medir en qué grado y de qué forma participan los acreedores
dentro del financiamiento de la empresa y la conveniencia o inconveniencia
de un determinado nivel de endeudamiento para la empresa.

TABLA. 3 Indicadores de Endeudamiento

Nombre del indice Formula
Endeudamiento del activo Pasivo total / Activo total
Endeudamiento patrimonial Pasivo total / Patrimonio

Fuente: Excelencia empresarial (2012) en el articulo “Gestion indicadores”
Elaborado por: Ing. Sandra Mireya Maz6n Maroto

Los indicadores de endeudamiento, segin Excelencia empresarial (2012):
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Endeudamiento del Activo.- Refleja el grado de apalancamiento que
corresponde a la participacién de los acreedores en los activos de la empresa.
Mientras mas alto sea este indice mayor es el apalancamiento financiero de
la empresa.

Endeudamiento Patrimonial.- El indice muestra la participacion de
terceros en el capital de la empresa; es decir compara el financiamiento
originado por tercero con los recursos de los accionistas, socios o duefios,
para establecer cual de las dos partes corre mayor riesgo.

¢Desde el punto de la empresa? Entre mas alto sea el indice es mejor
teniendo en cuenta que las utilidades sean positivas, lo que indica que los
activos financiados produzcan un rentabilidad superior a los interés que se
adeudan.

¢Desde el punto de los acreedores? Si es muy alto para el acreedor se toma
riesgoso, aunque este presenta una flexibilidad en este indicador ya que
entiende que el duefio busca maximizar las utilidades con un nivel alto de
deuda.

Indicadores de Rendimiento.- Estos indicadores miden la efectividad de la

administracion de la empresa para controlar costos y gastos, transformando
asi las ventas en utilidades.

TABLA 4. Indicadores de Rendimiento

Nombre del indice Formula
Rentabilidad Neta del Activo Utilidad neta / Activo total
Margen Bruto Utilidad Bruta / Ventas
Margen Operacional Utilidad operacional/ Ventas
Margen Neto Utilidad neta/ventas netas
Rentabilidad Operacional del Patrimonio Utilidad operacional /Patrimonio
Rentabilidad Financiera Utilidad neta / Patrimonio

Fuente: Excelencia empresarial (2012) en el articulo “Gestion indicadores”
Elaborado por: Ing. Sandra Mireya Mazén Maroto

Segun Excelencia empresarial (2012) los indicadores de rendimiento mas

comunes en gestion son:

Margen Bruto.- Indicador de rentabilidad que se define como la utilidad
bruta sobre las ventas netas, y nos expresa el porcentaje determinado de
utilidad bruta (Ventas Netas- Costos de Ventas) que se estd generando por
cada peso vendido. Muestra la capacidad de la empresa en el manejo de sus
ventas, para generar utilidades brutas, es decir, antes de gastos de
administracion, de ventas, otros ingresos, otros egresos e impuestos.
Representa el % de utilidad bruta que se genera con las ventas de la empresa.

Margen Operacional.- Nos indica la rentabilidad de la empresa en
desarrollo de su objeto social. Representa cuanto reporta cada $ de ventas en
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la generacion de la utilidad operacional, es decir, si el negocio es 0 no
lucrativo, en si mismo, independientemente de la forma como ha sido
financiado.

Margen Neto.- Indicador de rentabilidad que se define como la utilidad neta
sobre las ventas netas. La utilidad neta es igual a las ventas netas menos el
costo de ventas, menos los gastos operacionales, menos la provision para
impuesto de Renta, méas otros ingresos menos otros gastos, es decir, por cada
$ de ventas netas, cuantos délares se generan en utilidades,
independientemente de que correspondan o no al desarrollo del objeto social
de la empresa.

Rentabilidad Financiera.- El rendimiento del patrimonio promedio
determina la eficiencia de la administracion para generar utilidades con el
capital de la organizacion, es decir mide la tasa de rendimiento de los
asociados del patrimonio, las utilidades netas, que % representan el
patrimonio. Cual es el rendimiento de la inversién del accionista o socio.

Sanchez (2000) manifiesta que: “el tema de gestion no se refiere
necesariamente al ciclo de comercializacion de la empresa, que inicia con la consecucion
de los recursos necesarios para operar, los cuales se trasforman o consumen durante el
proceso de trasformacion y finalmente, aquellos productos que cumplen con los atributos
y especificaciones, son vendidos y cobrados generando un flujo de ingresos destinados a

cubrir compromisos ”. (p. 23-24).

Para el mismo autor Sanchez (2000), este ritmo de adquirir, procesar,
vender y recuperar la inversion, se repite varias veces durante el ejercicio
econdmico, produciendo necesidades fluctuantes de fondos para capital de trabajo

en funcién del ciclo de comercializacién como los siguientes:

e Adquisicion de material en general

e Pago de ndmina al personal

e Capacidad para financiar a los clientes en funcién de la politica de
crédito Disponibilidad de fondos para atender a los gastos generales
derivados de la operacion y los imprevistos, contrataciones de personal

temporal.

Sanchez (2000), menciona que la expresion gestion financiera hace

referencia de forma generica al dinero y la Gestion administrativa a como llevar a
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la empresa alcanzar sus objetivos enmarcados en utilizar sus recursos al maximo.
Si a esta primera idea aproximativa se afiade la de que es practicamente el Gnico
medio de utilizar los recursos futuros en el presente a través del crédito y su
administracion, se habran configurado los rasgos fundamentales de la gestion, al
menos desde el punto de vista del responsable financiero de una empresa o
entidad.

La gestion Administrativa Financiera en un sentido amplio constituye todos
los recursos financieros, tanto los provenientes del ciclo de cobros y pagos, como
los necesarios en el proceso de inversion-financiacion operaciones activas-

pasivas.

Capacidades propias de la gestion

Para el mismo Sanchez (2000) “Cualquiera que sea el nivel en el que los
gestores ejercen sus funciones, todos ellos han de adquirir y han de desarrollar
una serie de capacidades. Una capacidad es la habilidad o pericia requerida
para llevar a cabo una tarea determinada. Varias categorias de capacidades

revisten importancia para el ejercicio de los roles de gestion”. (p. 24).

Segun Sanchez (2000), las capacidades de gestion pueden ser de los

siguientes tipos:

Capacidades técnicas

Las capacidades técnicas adquieren especial relieve en el nivel de gestion de
primera linea, puesto que es en este nivel donde hay que resolver los
problemas gue surgen en el trabajo diario.

Capacidades analiticas

Las capacidades analiticas, representan la capacidad para identificar factores
clave, para entender como se interrelacionan y para desempefiar sus roles en
una situacién determinada. La capacidad analitica se identifica, en realidad,
con habilidad para diagnosticar y evaluar. Es necesaria para la comprension
del problema y para desarrollar un plan de accién. Sin pericia analitica, no
pueden abrigarse esperanzas de éxito a largo plazo.
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Capacidades para la toma de decisiones

Todos los gestores han de tomar decisiones 0 han de elegir entre alternativas
diversas. La calidad de estas decisiones determina su eficacia. La capacidad
de los gestores en la toma de decisiones para adoptar una determinada linea
de accion esta muy influida por su capacidad analitica. Una pericia analitica
insuficiente se traduce inevitablemente en una toma de decisiones deficiente.

Capacidades informaticas

Los gestores con capacidades informaticas tienen una comprensién
conceptual de la informatica y, en particular, saben cémo utilizar el
ordenador y el software en muchas facetas de sus trabajos.

Capacidades para tratar con las personas

Dado que los gestores han de realizar gran parte de su trabajo por medio de
otras personas, su capacidad para trabajar con otros, comunicarse con ellos y
comprenderlos es vital. Las capacidades para tratar con las personas son
esenciales en todos y cada uno de los niveles de la organizacién: son un
reflejo de la capacidad de liderazgo de un gestor.

Capacidades conceptuales

Las capacidades conceptuales consisten en la capacidad para lograr una
percepcion global de la organizacion, de las complejidades de la
organizacién en su conjunto y de la manera en que sus diversas partes
encajan entre si. Para mantener a una organizacion centrada en sus objetivos
es necesario captar el modo en que cada parte de la organizacién encaja e
interactya con las demas para lograr los objetivos fijados y para operar en un
ambiente sujeto a un continuo cambio.

Marketing

De acuerdo al pensamiento de Kotler (2003). “El marketing consiste a
identificar y satisfacer las necesidades de las personas y de la sociedad. Una de
las definiciones mas cortas de marketing dice que el marketing consiste en

“Satisfacer necesidades de forma rentable” (p. 5)

El marketing es una actividad administrativa que sintetiza las funciones de
direccion y coordinaciéon de las actividades industriales y comerciales de una
empresa, orientadas a la obtencion de la maxima rentabilidad posible, a través de

especializados conocimientos de administracion, produccion y ventas.
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Servicio al cliente

AGUILAR, Jorge y VARGAS, Jaime (2010) piensa que son muy diversas
las definiciones que existen sobre el servicio, y variados los autores quienes
exponen sus pensamientos desde diversos paradigmas, entre los que se puede

mencionar:

“El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del
producto o del servicio basico, como consecuencia de la imagen y la reputacion

del mismo” (Jaques Horovitz)

‘Servicio es en primer lugar un proceso. Mientras que los articulos son

objetos, los servicios son realizaciones” (L.Berry, R. Bennnet y W. Brown).

‘El servicio no es mas que el conjunto de soportes que rodean al acto de
comprar. Los servicios hacen referencia algunas veces a bienes intangibles y una
de sus principales caracteristicas es que en general coincide el momento de su

produccion con el momento de consumo.” (Pearce, 1981). (p. 951)

“Las actividades de servicios suelen ser frecuentemente intensivas en la

utilizacion de la fuerza de trabajo” (Bannock, Baxter y Ress)

De acuerdo con el mismo AGUILAR, Jorge (2010), las caracteristicas del

buen servicio pueden ser las siguientes:

=

Un servicio es mas un proceso que un producto.

Un servicio casi hunca se puede almacenar.

3. El servicio no se puede inspeccionar o supervisar de manera rigida o

inamovible, como ocurre con un producto.

No se puede predeterminar de antemano la calidad final de un servicio.

La materia prima fundamental de casi todo proceso de servicio es la

informacion.

6. Los servicios como resultado ocurren o suceden, no permanecen, tienen
un principio y un fin de en el tiempo, son finitos en funcion del consumo
0 su demanda.

7. Los servicios se basan en la confianza entre las personas.

N
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8. En el sector servicios, cuando menos alguno sino es que varios, de los
trabajadores que lo generan o producen, tienen trato directo con el cliente
o consumidor final.

9. Los trabajadores tienen como contenidos del trabajo los relacionados con
ser productores, procesadores, distribuidores y operadores de la
informacion. (p. 953)

Satisfaccion del cliente

De acuerdo con Hunt (2002)

El concepto de satisfaccidn, se ha ido matizando a lo largo del tiempo, segln
han ido avanzando sus investigaciones, enfatizado distintos aspectos y
variando su concepcién. En los afios setenta el interés por el estudio de la
satisfaccion se incrementd hasta el punto de publicarse mas de 500 estudios
en este area de investigacion, incluso un estudio de estiman en mas de 15000
las investigaciones sobre satisfaccion o insatisfaccion del consumidor. (p.
58)

Los primeros estudios sobre satisfaccion del consumidor se basan en la
evaluacion cognitiva valorando aspectos tales como atributos de los
productos, la confirmacion de las expectativas y los juicios de inguietud
entre la satisfaccion y las emociones generadas por el producto, solapando
los procesos que subyacen del consumo y la satisfaccion. (p. 155-172).

Satisfaccion de las Necesidades del Cliente

En la época previa a la revolucion industrial, Alexander (2006), resefia que:

Con el pasar del tiempo, con el advenimiento de la revolucion industrial, la
relacion intima entre fabricante y consumidor, se fue rompiendo. Por la
masificacion de la produccion, aparecieron los "canales de distribucion”.
Estos sistemas se convirtieron en intermediarios entre el productor y el
consumidor y por ende rompieron el acercamiento histérico que existia entre
éstos dos elementos.

El fabricante, para conocer las necesidades de sus clientes, dependia
exclusivamente de la informacidn que le suministraba el distribuidor. Recién
en las ultimas cuatro décadas, es que se le ha empezado a prestar una seria
atencion a la "satisfaccién del cliente”. Una de las disciplinas que
inicialmente empezd a tocar el tema, fue el &rea de investigacion de
mercados abanderada por Kotler. (p. 15-17)

Posteriormente, el &rea de mercadeo, se centrd en temas como psicologia del

consumidor y estrategias / producto mercado. En occidente, la mayor
influencia para hacer reflexionar a las empresas sobre la importancia de las
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necesidades de los clientes ha sido a partir de los afios sesenta con el
movimiento de calidad total.

Es importante sefialar que la mercadotecnia encierra la satisfaccion de las
necesidades del cliente como elemento impulsor de ésta, por ello debe ser
importante hacer referencia a este término, analizdndolo estrechamente, para
cimentar aln mas esa posicion sefialada y en cuyo tenor descansa ademas, la
"Trilogia de Investigacién e Hipotesis".

En este entendido, primeramente se examina el significado de necesidad, "la
necesidad humana es el estado en el que se siente la carencia de algunos
satisfactores basicos".

Otros autores han ido mas alla, investigando y descubriendo el significado
de las necesidades, tales como Maslow (1991), quien incluso cre6 una teoria de
las necesidades, induciendo que: "una persona estara motivada, conforme trate de

satisfacer sus necesidades".

Para ello, Maslow jerarquizo las necesidades de los individuos en cinco tipos:

(a) necesidades fisioldgicas;

(b) necesidades de seguridad;

(c) necesidades de pertenencia;

(d) necesidades de estima 'y

(e) necesidades de autorrealizacion.

La jerarquia de necesidades de Maslow o Piramide de Maslow es una teoria
psicoldgica propuesta por Abraham Maslow en su trabajo de 1943.

Una teoria sobre la motivacion humana, posteriormente ampliada. Maslow
formul6 una jerarquia de las necesidades humanas y su teoria defiende que
conforme se satisfacen las necesidades basicas, los seres humanos
desarrollan necesidades y deseos mas elevados. La jerarquia de necesidades
de Maslow se describe a menudo como una piramide que consta de cinco
niveles: los cuatro primeros niveles pueden ser agrupados como necesidades
del déficit (Deficitneeds); el nivel superior se le denomina como una
necesidad del ser (beingneeds).

La diferencia estriba en que mientras las necesidades de déficit pueden ser
satisfechas, las necesidades del ser son una fuerza impelente continua. La
idea basica de esta jerarquia es que las necesidades mas altas ocupan la
atencion sélo una vez se han satisfecho necesidades inferiores en la
piramide.
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Las fuerzas de crecimiento dan lugar a un movimiento hacia arriba en la
jerarquia, mientras que las fuerzas regresivas empujan las necesidades
prepotentes hacia abajo en la jerarquia. En términos de economia se usaba
mucho este método de jerarquizacion, hasta que se simplificé en una sola
"felicidad".

La persona necesita satisfacer una necesidad previa para poder ascender a
otro nivel, de lo contrario no podra concentrarse en lo que hace por tener
necesidades insatisfechas. Las necesidades mencionadas por Maslow (1991), son:

1. Necesidades fisiologicas: la necesidad de agua, comida, vestido, sexo y
suefio.

2. Necesidades de seguridad: la necesidad de proteccién contra cualquier
amenaza.

3. Necesidades de pertenencia y afiliacion: la necesidad de amistad, amor y
afiliacion o pertenencia a grupos.

4. Necesidades de autoestima: la necesidad de estatus, de estimulo propio
para que otros respeten a la persona.

5. Necesidades de autorrealizacion: la necesidad de realizarse a si mismo,
maximizando el uso de las propias habilidades, destreza y potencial.

Si se analiza la perspectiva de Maslow, las personas tendrdn motivos para
satisfacer cualquiera de las necesidades que le resulten mas predominantes o

poderosas, en un momento dado.

Necesidad para Maslow (1991), es "la carencia de algo que impide llevar

una vida fructifera".

Entre los nueve criterios que integran el modelo de excelencia, éste es el que
mas ponderacion recibe: 20%. Este dato refleja la importancia que tiene, si bien es
un efecto o resultado de la calidad en la gestion de los cinco criterios agentes o

causas.

Aqui se ve muy bien la l6gica del modelo:

Los resultados empresariales son una consecuencia l6gica del nivel de
satisfaccion de los clientes. Y, por otra parte, la satisfaccion de los clientes se

consigue mediante el liderazgo de la Calidad Total con una gestion de personal

coherente con sus principios y valores, con una adecuada gestion de los recursos y
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del sistema de calidad orientado a los procesos de la empresa y todo ello dentro de

una estrategia adecuadamente planificada.

El cliente externo

En la gestion de Calidad Total segin Maslow (1991), se entiende que la

empresa tiene varios clientes a los que ha de satisfacer

e Clientes internos: todo el personal que en ella trabaja

e Accionistas.

« Proveedores de bienes y servicios.

e La sociedad, de la que recibe recursos y a la que devuelve bienes o
servicios.

e Los clientes externos: toda la cadena de intermediarios hasta llegar al
cliente o usuario final.

Aqui también interviene la légica de que es muy dificil conseguir satisfacer

al cliente externo sin haber satisfecho al resto de clientes de la empresa.

Siendo valido siempre, este extremo es mucho mas evidente en los negocios

que incorporen actividades de servicio.

La identificacion del cliente

Segun el mismo Maslow (1991), no nos referimos, obviamente, al hecho de
identificarlos por sus nombres sino a que el personal conozca las necesidades y
expectativas que cada cliente tiene, y necesita ver satisfechas, cuando se acerca a

su proveedor.

e Las necesidades suelen ser facilmente explicitables y objetivas; con
frecuencia se refieren a las prestaciones funcionales del producto, a
su calidad y a su precio. justifican el producto a comprar o el
servicio a recibir y definen el estandar minimo que el cliente
aceptara.

e Otras se refieren a aquellos elementos "implicitos" que no se
especifican por su propia evidencia. Corresponden a aquellas
necesidades que, sin lugar a duda, el cliente espera ver satisfechas
pero no siente la necesidad de explicitarlas. La normativa vigente, o
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lo que se denomina en cada sector "regla del arte™;, entran dentro en
esta categoria.

e Es dificil que el cliente sienta la necesidad de algo que no entra
dentro de su marco de referencia; esta es la razén por la que el
cliente siempre la formula en sus propios términos.

e Existen diferentes niveles de necesidades cuya satisfaccion genera
diferente impacto. La satisfaccion de una necesidad considerada
estratégica por el cliente induce mayor fidelidad que si se trata de
una necesidad operativa comun.

Las expectativas, por su propia naturaleza, son basicamente subjetivas y mas
cambiantes que las necesidades; aunque el cliente no las hace explicitas, su

satisfaccidn determina en gran medida la percepcion por el cliente de la calidad.

Es precisamente la existencia de expectativas, lo que hace que cada cliente
sea distinto de los demas. Hay que partir de la conviccion de que el cliente, como
ser humano que es, raramente esta del todo satisfecho, lo cual ha de constituir un
constante reto de superacion permanente en el proveedor. Conviene no olvidar
que el producto o servicio que el cliente compra no suele ser mas que un medio

para satisfacer su auténtica necesidad.

El proceso de satisfaccion del cliente

Para Maslow (1991), para que el concepto de satisfaccion del cliente sea
operativo dentro de la empresa, hay que entender muy bien su significado y la
globalidad del proceso humano a través del cual el cliente la percibe; sélo asi sera

posible gestionarla. De otra forma no pasara de ser un topico mas.

El proceso a través del cual el cliente presenta al cliente por un lado, con sus
necesidades y expectativas, y al proveedor por otro. En la medida en que haya
alineacion o sintonia entre lo que el cliente desea y lo que el proveedor hace,
habrd una positiva percepcion de satisfaccion que hara crecer la fidelidad del
cliente. Para satisfacer las exigencias de su cliente, el proveedor ha de poner en

juego dos tipos de capacidades: técnicas y personales
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Maslow (1991), dice que las expectativas, por el hecho de ser subjetivas en
gran parte, requieren el concurso de habilidades eficaces y actitudes positivas por

parte del personal de contacto con el cliente.

Es muy dificil alcanzar un nivel de servicio aceptable sin el concurso
equilibrado de ambos aspectos de calidad, aunque normalmente la ausencia (la
calidad interna sea dificil de compensar con calidad externa. Por ejemplo, la
deficiente reparacion del coche no es compensada con una esmerada recepcion

acompafiada de una taza de café impecablemente servido.

Se puede decir que la satisfaccion, tanto de las necesidades como de las
expectativas, es igualmente exigible al suministrador; lo Unico que cambia es su

nivel de explicitacion.

Ambos aspectos, capacidades técnicas y habilidades personales, estan

condicionados por los denominados

Elementos de la estructura de la Organizacion:

e Cultura y clima empresarial

« Estrategia competitiva y politicas Sistemas de control, de informacion y
administrativos de apoyo a las personas

« Procesos operativos y de gestion documentados y respetados (Maslow:
1991),

Calidad y orientacién al consumidor

Segln Ledn (2010) “Satisfaccion del consumidor” Kaizen. Dos principios

fundamentales elevados como insignias por las empresas japonesas son:

1° Primero la calidad; no las utilidades a corto plazo
2° Orientacién hacia el consumidor; no hacia el producto. Pensar desde el
punto de vista de los demas.
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Si una empresa sigue el principio de buscar "primero la calidad”, sus
utilidades aumentaran a la larga, mientras que si persigue la meta de lograr
utilidades a corto plazo, perdera competitividad en el mercado internacional
y a la larga sus ganancias disminuiran. La gerencia que hace hincapié en
calidad ante todo, ganard paso a paso la confianza de la clientela y vera
crecer sus ventas paulatinamente a la larga, sus utilidades seran grandes y
permitirdn conservar una administracion estable. Pero una empresa que siga
el principio de "primero las utilidades", posiblemente las obtenga
rapidamente, mas no podréa conservar su competitividad por mucho tiempo.
En cuanto al segundo aspecto fundamental antes mencionado, que es la
orientacion al consumidor, las empresas deben fabricar productos que los
consumidores desean y compran gustosos.

La actitud logica en relacion con el enfoque orientado al consumidor, es
ponerse siempre en el lugar de los demas; esto implica escuchar sus opiniones y

actuar en una forma que tenga en cuenta sus puntos de vista.

Hay que conocer la verdadera calidad que cumple los requisitos de los
consumidores. EIl control de la calidad se hace para lograr aquella calidad que

cumpla los requisitos de los consumidores.

Para Leon (2010), el primer paso es saber el verdadero significado del
concepto calidad. Los requisitos de los clientes cambian continuamente, y afio tras
afo se exige una calidad mayor. Las normas que eran suficientes en el momento
de fijarse, se tornan anticuadas muy pronto. Al aplicar el control de calidad no se
pretende solamente cumplir normas nacionales y de la empresa sino que la meta
debe ser cumplir los requisitos de calidad de los consumidores. En la practica la

empresa debe revisar y mejorar las normas de calidad constantemente.
Factores fundamentales de satisfaccion

Segln Ledn (2010) en el area de las actividades de venta se incluyen
factores como el tipo de mensaje que la empresa proyecta en su publicidad y

programas promocionales, como selecciona y controla su fuerza de venta y sus

intermediarios, y la actitud que éstos proyectan hacia los consumidores.
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Los servicios post-venta incluyen cosas como garantias, repuestos y
servicios, retroalimentacion, atencion de quejas y las actitudes de respuesta a los
problemas planteados por los clientes. La cultura empresarial cubre los valores
intrinsecos y las creencias de la empresa y los simbolos y sistemas, tangibles e
intangibles, que la empresa utiliza para transmitir e inculcar estos valores en sus

empleados a todos los niveles.

El servicio como factor clave

De acuerdo a Ledn (2010): “Vivimos actualmente en una sociedad de
servicios, toda empresa provee por sobre todas las cosas servicios, sea esta
productora de tangibles o intangibles. El fabricante de autos provee el servicio de
locomocion para el cliente, el fabricante de farmacos el servicio de recuperar o
proteger la salud del usuario y de igual forma podemos continuar. Por otra parte,
toda empresa provee de un porcentaje de tangibles y otro de intangibles, asi un
restaurante provee un elemento intangible como es la atencién cordial de sus

camareros, como asi tambien de un elemento tangible como lo es la comida .

El servicio al cliente es una filosofia en que todos los empleados sienten y

actlan para crear clientes satisfechos.

El valor agregado en el servicio al cliente no es algo para observar de
manera pasiva. Todos sirven a alguien. La responsabilidad es vital para el servicio
al cliente y todos son responsables cuando se trata de servir a los clientes, no
existe la mentalidad de "no es mi trabajo™. Servir a los clientes siempre es trabajo

de todos.
El servicio al cliente es una oportunidad Unica para los empleados. Pocos

puestos en una organizacion tienen el impacto de un empleado que crea clientes
satisfechos. (Leon: 2010)
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La publicidad s6lo lleva a los clientes a la organizacion. Es el desempefio lo

gue hace que regresen o se retiren.

En el sentido mas amplio, el servicio al cliente es cualquier cosa que
aumente su nivel de satisfaccion. La satisfaccion o la falta de ella, es la diferencia
entre cdmo espera el cliente que le traten y cdmo percibe que le estan tratando.
Tanto las expectativas como las percepciones se ven agudizadas por factores que
son dificiles de controlar, desde los precios que se anuncian, hasta el disefio del
producto o el comportamiento de los empleados. De modo que las fuentes de

satisfaccién son diversos y algunas veces sutiles o sorprendentes.

La importancia de la percepcion

Solo la percepcion que el cliente tenga de la satisfaccion de sus necesidades

y expectativas define el nivel de calidad alcanzado (Ledn: 2010).

Aunque hay mucha gente que no lo acepta, la percepcion del cliente
podemos decir que es la Unica realidad en tanto en cuanto condiciona su fidelidad,
es decir, la probabilidad de recompra y la intensidad de su recomendacion a
terceros. Por otra parte, la capacidad de percepcidn del cliente esta muy limitada

por sus conocimientos técnicos.

La fidelidad del cliente

Ledn (2010) manifiesta en relacion a la fidelidad del cliente que:

Debido al escaso crecimiento de algunos mercados, conseguir que sus
clientes sean fieles se ha convertido en uno de los objetivos mas importantes;
disponer de clientes fieles es terriblemente rentable incluso a corto plazo.

Para ello, a través de los procesos de medicion de su satisfaccion y
tratamiento de reclamaciones se detectan areas de mejora que, debidamente
gestionadas, contribuyen a conseguir cada vez mas la fidelidad de los
clientes.
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Las reacciones de los clientes segun su nivel global de satisfaccion, en una
escala de 1 a 10, son las siguientes:

Entre Oy 4:

e Muy alta probabilidad de cambiar de suministrador
Entre5y 6:

o Duda del valor afiadido que el proveedor le aporta.
o La fidelidad al suministrador es baja.

o El cliente no tiene habito de recompra firme

Entre 7y 8:

e Es la més frecuente.

« El cliente "decide cada vez".

o La fidelidad a corto plazo es alta.

o El cliente esta simplemente comodo.

Entre 9y 10:

Al alcance de los lideres.

El cliente tiene opiniones firmes sobre el proveedor que se manifiestan de las
siguientes formas:
e Compromiso personal del cliente con el suministrador.

e Publicidad positiva (vendedores sin coste).

El cliente disculpa errores puntuales.
Sélo consiguiendo niveles superiores de Calidad en el Servicio se consigue el

compromiso personal del cliente con el suministrador.

Medicion de la satisfaccion del cliente

Fernandez, José Antonio (Pag. 179: 2009) dice que:

El objetivo de esta medicion es detectar areas de insatisfaccién, que seran
mejoras potenciales que se deberan introducir bajo la perspectiva de los
clientes. Ademas, se trata de estar en estrecho contacto con ellos a través de
sus percepciones. Hay dos lazos de realimentacion mediante los cuales el
proveedor esta en permanente contacto con la percepcidn del cliente:

e Realimentacion continua y no necesariamente formalizada.
o Medida objetiva, periddica y formal de la calidad percibida

Siendo muy concisos, este ambito de medicion tiene los siguientes frentes de
actuacion:

La medicion cualitativa es méas informal debiendo realizarse inmediatamente
de finalizada la transaccion. Se trata de conseguir informacion, de una
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manera sistematica, sobre la percepcion en los clientes de la satisfaccion
alcanzada con el producto o servicio que se le acaba de entregar.

Para Fernandez, José Antonio (Pag. 180: 2009), otra manera de medir

la satisfaccion del cliente:

Se puede obtener de varias maneras, ya sea bajo la forma de una funcion
empresarial (p. e., Dpto. de Atencion al Cliente) o como parte de las
funciones del personal del departamento de servicio. Hacerlo de una u otra
forma dependera del tamafio de la empresa, pero en cualquier caso es
conveniente hacerlo de forma profesional y organizada. Una alternativa
consiste en que el prestador del servicio invite al cliente a rellenar un breve
cuestionario anénimo antes de finalizar la transaccion o antes de que
abandone las instalaciones del suministrador.

Hacerlo de forma sisteméatica minimizara los riesgos de pérdida del cliente
al tiempo que escucharemos sus sugerencias y su opinién sobre las mejoras que
vayamos introduciendo. Contribuird ademas a generar compromiso del personal
con la satisfaccion del cliente y a crear un ambiente de mejora y solucion

inmediata de los problemas que los servicios a los clientes planteen.

A. El personal que interactia con el cliente ha de entender que su
objetivo es satisfacer al cliente, no realizar un determinado trabajo. Sélo
entonces se interesard por la satisfaccion del cliente de forma personal y
directa.

B. La gran ventaja de esta medicion es que minimiza la probabilidad
de abandono del cliente mientras se realiza la medicion formal o
cuantitativa, permitiendo asociar la satisfaccién o insatisfaccién con una
experiencia concreta. Evidentemente requiere de un personal bien formado y
entrenado al tiempo que confiable. La medicion cuantitativa es
esencialmente formal y se realiza de forma periddica a través de encuestas
telefonicas o enviadas por correo, entrevistas, y otros. Se trata de conocer de
forma concreta y cuantificada el nivel de satisfaccion percibido. Fernandez,
José Antonio (Pag. 1180: 2009)

Fernandez, José Antonio (Pag. 179: 2009) menciona que: Aparte de la
fidelidad y repeticion, son indicadores del nivel de satisfaccion del cliente -no

medidas objetivas- los siguientes:

o NUmero de reclamaciones y quejas.
o Importe y nimero de devoluciones.
« Pagos en concepto de garantias.

e Trabajos a realizar de nuevo.

52



Satisfaccion de las Necesidades del Cliente

En la época previa a la revolucién industrial, Alexander (2006), resefia que
"el artesano tenia un contacto directo con el cliente. Los productos que él
elaboraba eran entregados directamente al consumidor™ (p. 1).

El cliente de manera natural podia retroalimentar al fabricante y expresarle
su sentir sobre el producto que habia adquirido. Asi mismo, el artesano por la
dindmica que generaba la interaccion con el usuario de sus productos, podia
facilmente, recopilar informacion sobre los deseos, frustraciones y preferencias de

sus clientes sobre los bienes que €l elaboraba.

Estos sistemas se convirtieron en intermediarios entre el productor y el
consumidor y por ende rompieron el acercamiento historico que existia entre éstos

dos elementos.

Con el pasar de los siglos, la separacion se fue acentuando. El fabricante,
para conocer las necesidades de sus clientes, dependia exclusivamente de la
informacion que le suministraba el distribuidor. Recién en las Gltimas cuatro
décadas, es que se le ha empezado a prestar una seria atencion a la “satisfaccion
del cliente™. Una de las disciplinas que inicialmente empezé a tocar el tema, fue el

area de investigacion de mercados abanderada por Kotler.

Posteriormente, el area de mercadeo, se centr6 en temas como psicologia del
consumidor y estrategias / producto mercado. En occidente, la mayor influencia
para hacer reflexionar a las empresas sobre la importancia de las necesidades de
los clientes ha sido a partir de los afios sesenta con el movimiento de calidad total.

Todos los gurus tales como: Deming, Juran, Crosby, Conway y Tanembaun,
citados por Alexander (2006), han sido enfaticos en hacer mucho hincapié en la
importancia del tema del cliente.

Hoy en dia, las empresas amenazadas por la competencia extranjera y las
nuevas reglas de juego que ha generado en el comercio exterior la
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globalizacion, tienen que vender productos y/o servicios, mas que nunca, que
satisfagan los requerimientos de sus clientes para asi poder mantenerlos y
hacerse, como consecuencia, mas competitivas y ser eficaces en su
funcionamiento. De acuerdo con el autor antes citado, se entiende por
eficacia "la habilidad que tiene la empresa de poder producir productos y/o
servicios que exige el mercado™ (p. 2).

Muchas veces en las empresas, se cae en la falacia de creer que se conocen
los requerimientos de los clientes, al efectuar encuestas que en esencia sélo miden
qué tan bien opera su sistema de ventas. Este enfoque es sumamente miope ya que
la esencia es averiguar qué es lo que el cliente desea que la empresa y no qué tan

eficientemente es el sistema de ventas de la organizacion suplidora.

Es importante sefialar que la mercadotecnia encierra la satisfaccion de las
necesidades del cliente como elemento impulsor de ésta, por ello debe ser
importante hacer referencia a este término, analizandolo estrechamente, para
cimentar aln mas esa posicion sefialada y en cuyo tenor descansa ademas, la

"Trilogia de Investigacion e Hipotesis™.

En este entendido, primeramente se examina el significado de necesidad.
Para Kotler y Keller (2006), por ejemplo, "la necesidad humana es el estado en

el que se siente la carencia de algunos satisfactores basicos" (p. 15).

Por su parte, McClelland (2007), asume que una necesidad "es un motivo
natural por el que un individuo precise, requiera o demande algo™ (p. 1). Como
se observa, este concepto, resalta como indicacion de que "algo” de lo que esté en

busca un cliente puede ser "algo" de lo que tiene una empresa para satisfacerlo.

De acuerdo con Alexander (2006),

Las empresas deben invertir el tiempo y esfuerzo en efectuar "mediciones de
la satisfaccion de sus clientes”, analizar e interpretar adecuadamente la
informacion recolectada y tomar acciones pertinentes para acentuar lo que se
esta haciendo bien y corregir lo que estd generando insatisfaccion en los
clientes. La "medicion de la satisfaccion de los clientes”, conlleva a utilizar
un enfoque metodoldgico para no caer en subjetividades y tomar acciones no
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adecuadas. La empresa, para implantar las mediciones, debiera seguir los
siguientes pasos metodol6gicos que expone:

1. Identificacion de sus clientes. Aqui se deben ubicar los clientes actuales
y es recomendable también incluir a los desertores (pueden proporcionar
informacion valiosa).

2. Establecimiento del método de muestreo a utilizar. Se debe tener una
muestra estadisticamente representativa de la poblacion a investigar.

3. Identificacion de los requerimientos de los clientes. En esta etapa se
debe entrevistar a una muestra de los clientes y utilizando el "método del
incidente critico™ averiguar qué es lo que el cliente desea de la empresa
suplidora. Los requerimientos de los clientes no son solamente las
especificaciones del producto. Son mucho mas abarcan todos los deseos y
expectativas que tienen los clientes frente a la organizacion suplidora.

4. Elaboracion del cuestionario. Los "requerimientos de los clientes" una
vez analizados y categorizados, se convierten en las variables a medir en un
cuestionario que se debe confeccionar. Aqui se debe tener cuidado con la
escala a utilizar, la cual debe ser sencilla'y muy facil de entender.

5. Implantacion del pretest. El cuestionario elaborado es mejor
administrarlo en pequefia escala a una muestra de los clientes. El objetivo es
identificar la fiabilidad y validez de la prueba.

6. Administracion del cuestionario. La prueba confeccionada debe ser
administrada por personal debidamente entrenado. La receptividad del
cliente es importante para asegurar objetividad en la informacién a
recolectar.

7. Andlisis e interpretacion de los datos. Una vez captada la informacion
se debe proceder a analizarla graficamente para facilitar su comunicacion en
la organizacién. Este analisis debe llevar a identificar las dimensiones sujetas
a mejorar y las que deben acentuarse por estar causando satisfaccion.

8. Accibn correctiva .La empresa tiene que iniciar acciones concretas como
consecuencia de la medicion de la satisfaccion del cliente.

De acuerdo con los pasos anteriores, se evidencia, que no hay manera de
aumentar la eficacia de las empresas si no se elaboran productos y/o servicios que
satisfagan las expectativas de los clientes. Para lograr una eficacia organizacional
se tiene que orientar todo el esfuerzo de la empresa a satisfacer a plenitud las

necesidades de los clientes.
Toda esta actividad debe ser un esfuerzo constante de nunca acabar, de alli

la importancia de implementar mecanismos orientados a medir la satisfaccion del

cliente con miras a determinar la ventaja competitiva.
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2.5 HIPOTESIS

La gestion administrativa de la empresa “Rey Agro” tiene relacion con la

satisfaccion del cliente.

2.6 SENALAMIENTO DE VARIABLES DE LA HIPOTESIS

2.6.1 Variable Independiente: Gestion Administrativa

2.6.2 Variable dependiente: Satisfaccion del cliente
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CAPITULO Il

3. MARCO METODOLOGICO

3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

Este trabajo de investigacion encuadra en ambos enfoques, el Cualitativo y
el Cuantitativo, puesto se han descrito las cualidades y caracteristicas de las
variables por medio de la revision bibliografica y los cuestionamientos iniciales
de los instrumentos de investigacion, donde se plantearon preguntas para rescatar

los atributos del problema.

El enfoque cuantitativo, se hace plausible cuando se cuantifican y miden los
factores que intervienen en el problema objeto de estudio, es decir, que se
explican las respuestas obtenidas sobre los instrumentos aplicados, y se analizan
desde la estadistica descriptiva, certificando o desechando las hipdtesis
planteadas. Su perspectiva es desde afuera, es decir; desde el punto de vista de los
clientes quienes proporcionaron informaciéon idonea que permitié obtener un

optimo resultado para beneficio de la empresa.

3.2 MODALIDAD DE INVESTIGACION

En el presente estudio, se utilizaron dos modalidades de investigacion,

siendo estas la bibliografico-documental y la de campo:
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Investigacion Bibliografica-documental

La investigacion de caracter Bibliografica-documental, permitié obtener
informacion secundaria en concordancia a cada una de las variables del problema
de investigacion, la misma que se convirtié en una herramienta primordial para

caracterizar a las variables.

En el componente documental, en cambio caracteriz6 a la poblacion
estudiada, a través de la revision de los registros publicados por instituciones del
estado, como también los registros particulares de la empresa, en referencia a

clientes, voliumenes de ventas, desarrollo del mercado entre otros.

Investigacion de Campo

Esta modalidad de investigacion, permitié recolectar informacion primaria o
de primera mano, puesto que mediante el uso de esta modalidad proporciona al
investigador un contacto directo con la realidad, estableciendo un mayor
conocimiento sobre la problematica que atraviesa la organizacién y sobre todo,

que se realiza en el lugar donde se genera el fendmeno estudiado.

Para la obtencion de esta informacion se utilizaron las siguientes técnicas e

instrumentos:

e La encuesta, que consiste en un cuestionario con preguntas cerradas de
seleccidn simple en escala, la misma que se aplicd a la muestra obtenida
de clientes de la organizacion, con el proposito de conocer las expectativas
y necesidades de los mismos, durante las visitas que realizaron éstos al

local de ventas, la estructura del instrumento consta en el Anexo Al.
e La entrevista, se la realiz6 de manera personal a todos los empleados de

la organizacion para establecer sus requerimientos, quejas y sobre todo

conocer las razones por las que se estd dando la problemaética en la
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empresa, profundizando asi la informacion de interés para el tema de
investigacion. La misma estuvo construida con preguntas abiertas y fue
aplicada a los ejecutivos y grupo de asesores del cliente, su formato se

encuentra en el Anexo A2.

3.3 TIPO DE INVESTIGACION

Los tipos de investigacion se generan en diferentes aspectos entre los que se

pueden definir los mas caracteristicos:

Investigacion Exploratoria

La investigacion exploratoria permitio una familiarizacion con el problema
de estudio. El establecimiento de una relacion continua con el entorno en el cual
se genera el problema de la limitada Gestion Administrativa permitié que se logre
comprender las causas que lo producen y generar alternativas para dar solucién al
mismo, esto se puede ver con claridad durante el planteamiento del problema y
sobre todo en el analisis de consistencia. Mediante la profundizacion del
conocimiento se caracterizdé mejor el problema y beneficiara la formulacion de la

hipotesis.

Investigacion Descriptiva

En esta clasificacion de la investigacion, se detalla y describe de manera
clara las caracteristicas mas sobresalientes del problema en estudio, en este caso,
se caracterizaron a las variables Gestion Administrativa y también a la

Satisfaccion de los clientes del cantdn Salcedo.

La descripcion que se menciona es particular para cada una de las variables,
y fue obtenida por la revision de cada aspecto referente a la Gestion
Administrativa y la satisfaccion del cliente de insumos agricolas, la misma tomd

como referencia 2 puntos de vista, el tedrico descrito en el Capitulo Il y el
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diagndstico recopilado en el capitulo de resultados, siendo proveniente de la
opinién de los afectados por el problema, en este caso se han considerado a los

clientes y a los empleados de la empresa Rey Agro.

3.4 POBLACION Y MUESTRA

Para esta investigacion se cuenta con los clientes permanentes de la empresa
qgue suman en total 200, 40 de los cuales realizan sus compras semanalmente,
como parte de la empresa se considera que la misma estd conformada por un
accionista, dos administradores y dos técnicos de campo, los mismos se

distribuyen en el siguiente esquema:

TABLA 5. Distribucion de la poblacién

DESCRIPCION TOTAL
Personal de la empresa 5
Clientes frecuentes 200
TOTAL 205

Elaborado por: MAZON, Sandra (2013)
Calculo Del Tamafio De La Muestra

Segun la informacién recolectada de los archivos de la empresa, se puede
ver que es necesario el establecimiento del tamafio de la muestra, al respecto, se
consideraron un grupo de clientes que se puedan encuestar en el lapso de dos
semanas, para ello fue util el empleo del siguiente calculo, en el que se tomé en
cuenta el 95% de confianza en los datos y el 5% de error muestral, valores

reemplazados en la formula propuesta por Suarez (2011).

PQ.N

n=
(N-1) e2/k? + PQ
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Donde:

K = Nivel de confianza del 95% — 1.96 desviaciones estandar
P = Probabilidad de ocurrencia positiva del 50%

Q = Probabilidad de ocurrencia negativa del 50%

e = error de muestreo 5% (0.05)

N = Poblacién

0.25 X 200

n=
(200-1) 0.05%/1.962 + 0.25

50
n=
(199) 0.0025/3.8416 + 0.25
50
n=
0.1295033319 + 0.25
50
n=
0.3795033319

N = 131.7511489 = 132 clientes

Por lo tanto, se aplicaron 132 encuestas a los clientes y 5 entrevistas al personal de

la empresa.
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35 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

TABLA 6 Operacionalizacion Variable Independiente: GESTION ADMINISTRATIVA

CONCEPTUALIZACION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS TECNICAS
¢Las metas propuestas reflejan un diagnéstico real de | Técnica:
; . e P la situacién actual de la empresa?
Conj.u r.]to d(.a elementos ConJ unto de Plamﬂ.caCI.o,n ¢ La direccion actual de la empresa considera todos Encuesta.
adm'n'Strat'VOS que hacen elementos O_rganl.z,amon los aspectos de atencidn y servicio al cliente, para . .
posible la captacion de administrativos Ejecucion lograrlos eficientemente? Instrumento: Cuestionario
recursos y su aplicacion a la Control ¢Ud. se siente contento/a con la atencion recibida en estructurado
concrecion de los objetivos y Evaluacién la empresa Rey Agro?

las metas de la empresa en la
forma mas eficaz y eficiente
posible.

Captacion de
Recursos

Concrecion de
objetivos

Recurso econdmico-financiero
(Precios y costos)

Recurso humano (Asesoria técnica)
Recurso tecnolégico (Publicidad
internet)

Recursos materiales
(Merchandising)

Eficiencia
Eficacia
Efectividad

¢El' impacto de la difusién publicitaria realizada por
Rey Agro, para dar a conocer sus productos y
servicios ha sido elevado?

¢(En la empresa Rey Agro se exhibe la misién y
vision institucionales?

¢Ha notado que exista un monitoreo permanente de
la actividad realizada por el personal de servicio
técnico de Rey Agro?

(En la empresa Rey Agro, existe un constante
intercambio econdmico con los clientes?

¢ Los empleados de rey Agro, tienen el conocimiento
necesario para responder a todas sus expectativas?
¢;La Empresa Rey Agro realiza negocios a través del
Internet?

¢La Distribuidora de Agroguimicos Rey Agro,
cuenta con oficinas propias?

¢La distribucion de productos de Rey Agro permite
localizarlos facilmente y conocer de inmediato su
precio?

;Los empleados y personal de ventas/asesoria técnica
de Rey Agro son eficientes en sus funciones?

¢ La presencia de Rey Agro en el cantén Salcedo, ha
contribuido a mejorar la produccién y mejorar el
nivel de vida de los habitantes?

¢Ud., ha podido notar un nivel de desarrollo
convincente de la empresa Rey Agro?

¢Considera que la Empresa Rey agro del cantén
Salcedo debe implementar un plan de mejoramiento
de su gestion administrativa?

Elaborado por: Ing. Sandra Mireya Maz6n Maroto
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TABLA 7 Operacionalizacion de la variable dependiente: SATISFACCION DEL CLIENTE

CONCEPTUALIZACION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS TECNICAS
Felicidad ¢La manera en la que fue Técnica:
Actitud asumida por el cliente tratado/a, le generd algun tipo de Encuesta.
cuando los servicios cubren o | Actitud del cliente malestar?
exceden sus expectativas. Confusion ¢Usted fue atendido/a sin ninguna | Instrumento: Cuestionario
manifestacion discriminatoria? estructurado
Equidad ¢La atencién brindada en este
local ha transcurrido con
normalidad?
Cobertura de Eficacia ¢Considera que la atencion
expectativas recibida ha sido rapida, oportuna
y especializada?
Eficiencia ¢Una atencion de Calidad, influye
en su nivel de satisfaccion
personal?
Colocacioén ¢Rey Agro dispone de toda la

gama de productos para satisfacer
sus demandas?

¢Los productos, en el local
visitado, estan bien distribuidos
por lineas?

¢El servicio de asistencia técnica
de Rey Agro genera confianza en
la empresa?

Elaborado por: Ing. Sandra Mireya Mazén Maroto
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3.6 RECOLECCION DE LA INFORMACION

La recoleccion de la informacion util para realizar este estudio, ha procedido

de una investigacion de campo a través de encuestas y entrevistas aplicada a los

involucrados con el problema que se investigd, siendo éstos, los empleados de la

empresa “Rey Agro” y los clientes externos que visitan regularmente el local de

ventas.

3.7

PLAN DE PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

En lo que corresponde al procesamiento y analisis de la informacion, se

realizo lo siguiente:

Revision y codificacion de la informacion, por ser el primer paso se
procedio a realizar una revision minuciosa de las encuestas debidamente
contestadas por los clientes de Rey Agro, con el propdsito de establecer si
dicha técnica de investigacion ha sido debidamente respondida conforme a
todas y cada una de las preguntas, con la finalidad de que posteriormente
sea de fécil comprension para el investigador.

Tabulacion de la Informacion, como segundo paso se realizd la
tabulacion de los datos de manera manual, debido a que la aplicacion de la
encuesta se la hizo a un numero pequefio de clientes, para lo cual se
empled el sistema computarizado SPSS para el conteo y posterior

procesamiento de datos.

Anélisis de Datos, una vez recopilada y tabulada la informacién fue
necesario analizarla para presentar los resultados, mismo que
proporcionaron el respectivo estudio de acuerdo a la hipétesis formulada,

mediante Estadistica Descriptiva.
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e Interpretacion, finalmente se elaboraron sintesis de los datos, para poder
hallar toda la informacion culminante que ayud6 a definir la posible

solucion al problema objeto de estudio.

e Se aplicé la prueba de CHI cuadrado para verificar la hipdtesis presentada
en la investigacion y comprobar la relacion que existe entre variables, cuya

formula operativa es la siguiente:
5 ((0 - E)z)
X =0\—F
E

Se emplearon para este objetivo, todas las preguntas aplicadas en la
encuesta a los clientes externos, ya que todas ellas se refieren a las variables de la

investigacion.

La verificacion de la hipotesis se aplico a la informacion suministrada por
los clientes externos de la empresa Rey Agro del cantdn Salcedo, la misma que
esta constituida con 23 preguntas referentes a las variables en estudio, es decir que
tanto la gestion administrativa, como también la satisfaccion del cliente, se han
tomado como parametros para medir su relacion estadistica. Se tomd como
referencia a todas las preguntas y respuestas respectivas, las mismas que tienen el

mismo estilo en todos los casos.
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Los instrumentos presentados para la investigacion de campo, contienen
tanto preguntas cerradas de seleccion simple como en el caso de la encuesta, asi

como también preguntas abiertas en el caso de la entrevista.

Respecto a cada pregunta de la encuesta, se realizo el analisis respectivo de
las razones por las que se ha producido cada tendencia de respuesta, este analisis
es porcentual y permite determinar de manera critica el desenvolvimiento de las
variables y comentarlo. Pero el analisis parte de la exposicion de los resultados a

través de gréaficos de tendencia (figura).

Se han formulado interrogantes correspondientes a cada variable, Gestion
administrativa y Satisfaccion de los clientes, por ésta razon las preguntas

disefiadas son tomadas en cuenta en su totalidad para verificar la hipdtesis.

4.1 ANALISIS DE LA ENCUESTA REALIZADA A LOS CLIENTES
EXTERNOS DE LA EMPRESA REY-AGRO

OBJETIVO: ldentificar la situacion actual de la organizacion, para determinar el

impacto de la gestién administrativa en la satisfaccion del cliente de la empresa de

insumos agricolas “Rey Agro”
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1) ¢Las metas propuestas reflejan un diagndstico real de la situacion actual

de la empresa?
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FIGURA 7 Metas como diagnostico real de la empresa

Fuente: Encuesta a los clientes externos de Rey Agro
Elaborado por: Ing. Sandra Mireya Maz6n Maroto

Anélisis e interpretacion:

En la figura 7, se observa que en la encuesta realizada a los clientes externos
de la empresa Rey Agro, que el 40.9% opinan que frecuentemente las metas
propuestas reflejan un diagnostico de la situacion actual de la empresa, el 28.8%
menciona que ésta situacion suele ocurrir a veces solamente, para el 3.8% este
fendmeno no ocurre casi nunca y uno de cada cuatro clientes, mientras que el

26.5%, prefiere omitir sus respuestas.

Las respuestas son el reflejo de lo que ocurre actualmente en la empresa de
insumos agricolas Rey Agro, donde la marcha de la empresa, su manejo y gestion,
revelan que no se ha considerado con seriedad un diagnoéstico real de la situacién

actual de la empresa, sino que se realiza empiricamente.
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2) ¢La direccion actual de la empresa considera todos los aspectos de

atencion y servicio al cliente, para lograrlos eficientemente?
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FIGURA 8 Consideracion de aspectos del servicio al cliente

Fuente: Encuesta a los clientes externos de Rey Agro
Elaborado por: Ing. Sandra Mireya Mazén Maroto

Andlisis e interpretacion:

Se puede observar en la figura 8, que el 46.97% de los encuestados, ha
informado que solo a veces se consideran los aspectos de atencién y servicio al
cliente para que sean logrados eficientemente, el 46.2% en cambio opina que es
frecuente que dentro de la planificacion se consideren los dos aspectos
mencionados para propiciar su logro, finalmente, estd el grupo que cree que
siempre se planifica en base a estos parametros con un nivel del 6.8% de las

opiniones a favor.

Al tratarse de una empresa de comercializacion, Rey Agro debe tomar en
cuenta la formacidn del talento humano como uno de sus principales recursos para
potenciar las ventas, pues un personal con escasa formacién en relaciones

humanas (atencion) y servicio al cliente, no sera eficiente para la empresa.
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3) ¢Ud. se siente contento/a con la atencion recibida en la empresa Rey Agro?
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FIGURA 9 Satisfacciéon con la atencién recibida

Fuente: Encuesta a los clientes externos de Rey Agro
Elaborado por: Ing. Sandra Mireya Mazén Maroto

Analisis e interpretacion:

De acuerdo con la figura 9, el 56.1% de los clientes externos manifestaron,
que siempre se han sentido satisfechos con la atencidn recibida en la empresa Rey
Agro, lo mismo que el 43.9% de encuestados, en quienes la satisfaccion por la

atencion recibida, es una emocién frecuente.

A pesar de que los clientes son atendidos en cuanto a sus requerimientos de
productos e insumos, la atencién personalizada y cordial, debe ser parte de la
filosofia de la empresa, ya que existen quejas al respecto, pues en el aspecto

técnico se cuenta con personal calificado.
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4) ¢El impacto de la difusién publicitaria realizada por Rey Agro, para dar

a conocer sus productos y servicios ha sido elevado?
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FIGURA 10 Impacto elevado de la difusion publicitaria

Fuente: Encuesta a los clientes externos de Rey Agro
Elaborado por: Ing. Sandra Mireya Mazén Maroto

Analisis e interpretacion:

Segun la figura 10, la mayoria de las personas encuestadas, creen que casi
nunca existe un impacto elevado por la difusion publicitaria empleada en la
empresa Rey Agro con el 44.70%, le sigue el 37.88%, para quienes, el impacto de
la publicidad a veces es eficaz, y de acuerdo con el 17.42% frecuentemente hay un

impacto elevado.

Dadas las opiniones de la mayoria, puede considerarse que la poca
efectividad de la publicidad realizada, es responsabilidad de los ejecutivos a cargo
del marketing, los efectos que producen son un estancamiento en las ventas, ya
que en lugar de crecer son obstruidas y no permiten el crecimiento constante y

necesario para mantenerse en el medio
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5) ¢Enlaempresa Rey Agro se exhibe la misidn y vision institucionales?
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FIGURA 11 Exhibicién publica de mision y vision institucionales

Fuente: Encuesta a los clientes externos de Rey Agro
Elaborado por: Ing. Sandra Mireya Maz6n Maroto

Anélisis e interpretacion:

Segun se puede ver en la figura 11, que la exhibicion de la mision y vision
institucionales, no es una practica comun en la empresa Rey Agro del cantdn
Salcedo, de tal manera que el 100% de los clientes externos manifesté que nunca
ha encontrado en exhibicion estos dos importantes aspectos de la planificacion

institucional.

No haber definido un Plan estratégico de gestion, es un inconveniente
medular que atenta contra la imagen institucional y su crecimiento, el hecho de
que los empleados no tengan conocimiento de la misién y la vision de futuro
provoca en ellos una falta de compromiso y denota la escasa participacion de los

mismos en la planeacion institucional.
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6) ¢Ha notado que exista un monitoreo permanente de la actividad realizada

por el personal de servicio técnico de Rey Agro?
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FIGURA 12 Monitoreo del desempefio personal

Fuente: Encuesta a los clientes externos de Rey Agro
Elaborado por: Ing. Sandra Mireya Mazén Maroto

Analisis e interpretacion:

La figura 12, muestra que las opiniones estan repartidas casi simétricamente
entre las opciones propuestas, pues de acuerdo con el 50.76% de los clientes
externos de la empresa Rey Agro, frecuentemente existe un monitoreo de la
actividad realizada por el personal de servicio técnico, y segun el 49.24%, éste

monitoreo ocurre solamente a veces.

El descuido en el monitoreo del desempefio personal suele ser una
circunstancia desastrosa, bajo el precepto de que “lo que no se evalta se devalua”,
se pierde de vista el desempefio laboral, y de hecho en contadas instituciones
comerciales éste procedimiento es rigido, lo que les permite controlar el

rendimiento de las ventas.
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7) En la empresa Rey Agro, existe un constante intercambio econémico con

los clientes?
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FIGURA 13 Intercambio econdmico constante con clientes

Fuente: Encuesta a los clientes externos de Rey Agro
Elaborado por: Ing. Sandra Mireya Mazén Maroto

Andlisis e interpretacion:

En la figura 13, se refiere sobre la existencia de un intercambio econémico
constante con los clientes, factor que permitiria evaluar superficialmente el flujo
de mercaderia, el 50.76% de encuestados, estan de acuerdo en que es frecuente
este intercambio, el 49.24% restante, también piensa que existe este fendmeno y

que sin duda se produce siempre.

Siempre es importante un buen intercambio econémico con los clientes, tal
como lo demuestran los resultados, esto permitira que exista una constante
rotacion de inventarios, que en el &mbito comercial, es uno de los aspectos mas
importantes y un indicador de que tanto el ingreso de inventarios como la salida

de mercaderia son 6ptimos.
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8) ¢Los empleados de rey Agro, tienen el conocimiento necesario para

responder a todas sus expectativas?
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FIGURA 14 Conocimiento suficiente para realizar la atencion

Fuente: Encuesta a los clientes externos de Rey Agro
Elaborado por: Ing. Sandra Mireya Maz6n Maroto

Analisis e interpretacion:

Se puede ver en la figura 14 que para el 55.3% de los clientes externos de la
empresa “Rey Agro” siempre existe una respuesta constante a sus expectativas de
parte de los empleados, ya que cuentan con el conocimiento suficiente para
hacerlo, el 44.7% restante, mencion0 que el aspecto mencionado tiene una

ocurrencia frecuente.

Analizando las respuestas, se puede deducir que los empleados tienen un
conocimiento técnico suficiente como para que los clientes obtengan productos
que les brinden una buena productividad y el control necesario de plagas y
enfermedades que afectan a sus cultivos, componente que debe perfeccionarse

continuamente mediante la actualizacion de los conocimientos.
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9) ¢La Empresa Rey Agro realiza negocios a través del Internet?
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FIGURA 15 Negocios a través de Internet

Fuente: Encuesta a los clientes externos de Rey Agro
Elaborado por: Ing. Sandra Mireya Maz6n Maroto

Analisis e interpretacion:

La figura 15, muestra que ningun cliente externo, abordado por la pregunta
si la empresa Rey Agro realiza negocios a través del Internet, lo que implica que
no estarian enterados o que la empresa no realiza este tipo de contactos

mercantiles.

Las negociaciones en la red disminuyen una serie de gastos en personal,
costeo de desplazamientos, los recursos y material necesarios para desarrollar el
trabajo, sin desatender las visitas al mercado de destino y mantener en contacto
directo con el cliente, pues es necesario conocer al cliente antes de atender las
consultar por correo electronico, las necesidades de los compradores y a los
competidores. Se puede manejar documentacion comercial y reconocer las

aspiraciones concretas de los compradores potenciales.
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10) ¢La Distribuidora de Agroquimicos Rey Agro, cuenta con oficinas

propias?
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FIGURA 16 Disponibilidad de oficinas propias

Fuente: Encuesta a los clientes externos de Rey Agro
Elaborado por: Ing. Sandra Mireya Maz6n Maroto

Andlisis e interpretacion:

Todos los clientes externos de Rey Agro segun la figura 16, respondieron
que siempre, esta distribuidora de productos agrogquimicos, ha dispuesto de

oficinas propias desde las cuales realiza su servicio de atencion a los clientes.

Esta caracteristica es una fortaleza muy importante, ya que incrementa el
nivel de independencia y reduce significativamente el riesgo de que eventuales
interesados arruinen la estabilidad geografica del negocio, a ello se junta la
necesidad de “empezar de nuevo” un negocio en una nueva locacion, con la
consiguiente pérdida de clientes quienes estan acostumbrados a encontrar la
distribuidora en un lugar especifico y no seguirlo a menos que el producto sea

exclusivo.
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11)  ¢La distribucion de productos en las estanterias de Rey Agro permite

localizarlos facilmente y conocer de inmediato su precio?
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FIGURA 17 Distribucidn técnica de mercaderia (merchandising)

Fuente: Encuesta a los clientes externos de Rey Agro
Elaborado por: Ing. Sandra Mireya Maz6n Maroto

Anélisis e interpretacion:

Sobre la distribucion técnica de la mercaderia, en la figura 17, se puede
notar que tanto de productos como de insumos en las estanterias de Rey Agro, los
clientes externos han mencionado que siempre con el 49.42%, es facil localizarlos
y conocer de inmediato su precio, en segundo lugar esta el 40.91%, de acuerdo
con éste porcentaje de encuestados, frecuentemente se aplica el merchandising, y

solamente el 9.85% cree que se aplica a veces.

Las respuestas denotan que las practicas de merchandising, son bien
orientadas en la empresa Rey Agrio, cuyo objetivo es el de exponer de manera
clara y visible, todos los productos por lineas y sus precios, para facilitar la

eleccion del cliente en cuanto a calidad y precio.
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12)  ¢Los empleados y personal de ventas/asesoria técnica de Rey Agro son

eficientes en sus funciones?
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FIGURA 18 Asesores técnicos eficientes en sus funciones

Fuente: Encuesta a los clientes externos de Rey Agro
Elaborado por: Ing. Sandra Mireya Maz6n Maroto

Anélisis e interpretacion:

Segun la figura 18, Se puede ver que los empleados y el personal que
atiende en ventas en la empresa Rey Agro, frecuentemente son eficientes en sus
funciones con el 45.45%, para el 36.36%, el personal de atencién y servicio al
cliente, es eficiente a veces y segun el 18.18%, el personal siempre es eficiente.

La escasa eficiencia, como ya se menciond anteriormente, es el resultado de
que haya poco control sobre los empleados, entre las consecuencias de la
presencia de este mal, se pueden encontrar la pérdida sisteméatica de

posicionamiento en el mercado y el descenso obligado de las ventas.

78



13) ¢La presencia de Rey Agro en el canton Salcedo, ha contribuido a

mejorar la produccion y mejorar el nivel de vida de los habitantes?
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FIGURA 19 Impacto positivo de la empresa en la economia y el nivel de vida

Fuente: Encuesta a los clientes externos de Rey Agro
Elaborado por: Ing. Sandra Mireya Mazén Maroto

Andlisis e interpretacion:

De acuerdo con la figura 19, el 41,67% opina que solamente a veces se
distingue una mejora en la produccion y en el nivel de vida de los habitantes por
influencia de la empresa Rey Agro en el canton Salcedo, el restante 58.33%,
distribuido entre quienes piensan que ocurre siempre (25.76%) y frecuentemente

(32.58%), creen que si hay un impacto positivo.

Es logico pensar que las empresas son el motor mas importante de la
economia en las poblaciones, si las empresas limitan su desarrollo por
desconocimiento o falta de prevencion, el resultado para la comunidad en general
en negativo, al no existir una oferta significativa de insumos para el agro, éste
tendra que desarrollarse mas lentamente por la necesidad de acudir a otros

mercados para satisfacer sus necesidades.
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14) ¢Ud., ha podido notar un nivel de desarrollo convincente de la

empresa Rey Agro?
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FIGURA 20 Nivel de desarrollo convincente

Fuente: Encuesta a los clientes externos de Rey Agro
Elaborado por: Ing. Sandra Mireya Mazén Maroto

Analisis e interpretacion:

Casi la mitad de los encuestados (49.24%) de la empresa Rey Agro, de
acuerdo con la figura 20 manifestaron que a veces, ha podido notar un nivel de
desarrollo convincente de ésta empresa, el 43.18% lo ha notado siempre vy el

7.58% ha distinguido éste fendmeno frecuentemente.

Las opiniones son divididas, y en la mitad de los casos, permiten ver que en
la practica no ha existido un desarrollo parejo de la empresa, €ésta situacion es
bastante evidente para los clientes, ya que en primer lugar una mayor
participacion institucional representa mayor innovacion y desarrollo de tecnologia
en el producto, acceso a nuevos mercados y consolidacion de los actuales,
reconocimiento de la empresa, bajos precios y permanentes promociones,
integracion entre productores-proveedores y mejoramiento de la calidad del
producto y de los servicios, aspectos que se observan en Rey Agro con muy poca

frecuencia.
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15) ¢Considera que la Empresa Rey-agro del cantdén Salcedo debe

implementar un plan de mejoramiento de su gestion administrativa?
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FIGURA 21 Necesidad de un plan de mejora de la gestion

Fuente: Encuesta a los clientes externos de Rey Agro
Elaborado por: Ing. Sandra Mireya Maz6n Maroto

Anélisis e interpretacion:

En la FIGURA 21 se pueden notar que la mayoria de los encuestados,
manifestaron que siempre sera necesario implementar un plan de mejora de la
gestion administrativa de la empresa Rey Agro (45.45%), en segundo lugar se
ubican los que piensan que este plan de mejora debe implementarse
frecuentemente (36.36%), y finalmente, existe un importante grupo de clientes

externos, que no responden a la pregunta realizada.

Se nota que es de preocupacion de los clientes, la necesidad de mejorar la
gestion administrativa ya que en la modernidad se requiere del manejo técnico de
areas esenciales, como inventarios, finanzas, cartera de clientes, talento humano y

publicidad.
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16) ¢La manera en la que fue tratado/a, le gener6 algun tipo de malestar?
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FIGURA 22 Malestar por la calidad de la atencion recibida

Fuente: Encuesta a los clientes externos de Rey Agro
Elaborado por: Ing. Sandra Mireya Mazon Maroto

Analisis e interpretacion:

De acuerdo con la figura 22, nunca ha existido ningdn tipo de malestar por
la atencion recibida de parte de los asesores y vendedores de la empresa Rey

Agro, tal como lo manifiesta el 100% de los encuestados.

Con un buen y éptimo servicio al cliente se puede conseguir, que los
clientes se vuelvan mas leales, un incremento en la participacién en el mercado y
la mejora de los niveles de rentabilidad en relacion a las ventas, haciendo que se
logren ventas mas importantes y por ende un incremento en el monto de los
pedidos y en su frecuencia, provocando una enorme diferenciacion en el mercado
y sobre todo, como un indicador de la imagen de la empresa, reduciendo

significativamente el volumen de quejas.
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17)  ¢Usted fue atendido/a con alguna manifestacion discriminatoria?
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FIGURA 23 Atencion discriminatoria

Fuente: Encuesta a los clientes externos de Rey Agro
Elaborado por: Ing. Sandra Mireya Mazén Maroto

Analisis e interpretacion:

Segun la figura 23, existe la manifestacion generalizada de todos los clientes
de la empresa Rey Agro del cantdon Salcedo, de que nunca han recibido ninguna
atencion con caracter discriminatorio en éste local comercial, es decir que el

100% de los afectados estan conformes con la atencion recibida.

La confianza y capacidad de atencion que genera el personal que tiene
contacto directo con los clientes deben ser una constante en todos los empleados,
de ello depende la fidelizacion que se logre crear y gracias a ello elevar la
competitividad respecto a la oferta en general. Por lo visto en referencia a la
pregunta planteada, en la empresa Rey Agro, se trata a todos los seres humanos
con la misma atencidn, sin hacer ningun tipo de preferencia en relacion a su etnia,

estatus social, religion, género, edad u otra variable distintiva entre las personas.
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18) ¢Laatencién brindada en este local ha transcurrido con normalidad?
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FIGURA 24 Atencién con normalidad

Fuente: Encuesta a los clientes externos de Rey Agro
Elaborado por: Ing. Sandra Mireya Maz6n Maroto

Andlisis e interpretacion:

De acuerdo con la figura 24, siempre, existe una atencion con normalidad en
la empresa Rey Agro del canton Salcedo, segun la opinion del 100% de los

clientes externos encuestados.

La atencion realizada con normalidad implica que no ha habido
contratiempos, sino que por el contrario, se ha empleado un plazo suficiente, el
cliente ha encontrado productos propios o sustitutos de una calidad similar, ha
pagado un precio razonable, y la asesoria referente a cada cultivo ha sido

especifica y bien direccionada.
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19) ¢Considera que la atencion recibida ha sido rapida, oportuna y

especializada?
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FIGURA 25 Atencion oportuna y especializada

Fuente: Encuesta a los clientes externos de Rey Agro
Elaborado por: Ing. Sandra Mireya Maz6n Maroto

Analisis e interpretacion:

Siempre y frecuentemente, segin la figura 25, son las respuestas mas
comunes en referencia a la pregunta realizada sobre la pertinencia de la atencion
realizada en Rey Agro, para conocer si la misma se realizO con rapidez,
oportunidad y especialidad, al respecto a siempre, le corresponde el 39.39% de las

opiniones y a frecuentemente, el 60.61%.

Estas respuestas demuestran que la atencion es optima lo que repercute en la
fidelizacién del cliente, sin embargo conviene conocer de manera mas especifica
las razones por las que la misma no ocurre siempre y sobretodo, quienes son los

responsables para tomar medidas adecuadas.
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20)  ¢Unaatencion de Calidad, influye en su nivel de satisfaccion personal?
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FIGURA 26 Relacion entre la satisfaccion y la atencién de calidad

Fuente: Encuesta a los clientes externos de Rey Agro
Elaborado por: Ing. Sandra Mireya Mazén Maroto

Analisis e interpretacion:

La figura 26, demuestra que la mayoria de los encuestados, opinan que
Siempre, (76.5%) la calidad de la atencién influye en su nivel de satisfaccion
personal, para el 23.5% restante de los encuestados, esta relacion ocurre

frecuentemente.

La misma teoria administrativa demuestra que una atencién de buena
calidad repercute en los niveles de satisfaccion personal, por ello los ejecutivos y
el personal asesor de la empresa Rey Agro, deben esmerarse en dotar de la mejor
atencion posible, puesto que la satisfaccion del cliente, representa el mayor logro

de la empresa.
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21)  Rey Agro dispone de toda la gama de productos para satisfacer sus

demandas?
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FIGURA 27 Disponibilidad de alta gama de productos

Fuente: Encuesta a los clientes externos de Rey Agro
Elaborado por: Ing. Sandra Mireya Mazén Maroto

Analisis e interpretacion:

En la figura 27, se denota que la opinion mayoritaria, favorece a la opcion
“a veces”, la misma que tiene un 37.88% de las respuestas favorables, en segundo
lugar se encuentra “frecuentemente” con un 33.33% y finalmente, los que opinan
que siempre Rey Agro dispone de toda la gama de productos demandados por los

clientes, corresponde al 28.79%.

La causa de que no se disponga de toda la gama de productos necesarios
para responder adecuadamente a las demandas es en general porque no se ha
estudiado con precision el mercado, ésta es una practica que insume ciertos
costos, pero que resulta muy beneficiosa y en el tiempo se convierte en

informacién necesaria.
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22)  ¢Los productos, en el local visitado, estan bien distribuidos por lineas?
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FIGURA 28 Distribucion de productos por lineas

Fuente: Encuesta a los clientes externos de Rey Agro
Elaborado por: Ing. Sandra Mireya Mazén Maroto

Analisis e interpretacion:

Como se puede ver en la figura 28, el 52.27% de los encuestados abordados
por la encuesta, han manifestado que los productos siempre estan distribuidos por
lineas en los locales visitados, el restante 47.73% opina que ésta imagen de la

empresa ocurre frecuentemente.

Un componente adicional del merchandising es la distribucion de los
productos por lineas, para lo que se emplean las gondolas, donde se ubican
verticalmente las distintas marcas en existencia de un producto dado, permitiendo
al cliente apreciar toda la diversidad de marcas y seleccionar la que por tradicion
le presente mejores réditos o la que a juicio del experto puede cubrir sus

necesidades.
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23)  ¢El servicio de asistencia técnica de Rey Agro genera confianza en la

empresa?
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Frecuencia de respuestas

FIGURA 29 Confianza de los clientes en la empresa

Fuente: Encuesta a los clientes externos de Rey Agro
Elaborado por: Ing. Sandra Mireya Mazén Maroto

Analisis e interpretacion:

De acuerdo a la figura 29, la mayoria de clientes externos encuestados
(79.55%), mencionaron que siempre el servicio de asistencia técnica de la
empresa Rey Agro, genera confianza de los clientes en la empresa, para el 20.45%

esta generacion de confianza es frecuente.

Es de esperarse que una buena confianza en la empresa, sea el fruto de una
adecuada asistencia técnica, pero como ya se ha hecho hincapié en el resto del
estudio se entrega todo el caudal técnico pero se descuida el &mbito humano, que

también es un componente importante del servicio.
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4.2 ANALISIS DE LA ENTREVISTA APLICADA A LOS EMPLEADOS
Y PROPIETARIOS DE LA EMPRESA REY-AGRO

OBJETIVO:

Identificar la situacion actual de la organizacion, para determinar el impacto
de la gestién administrativa en la satisfaccion del cliente de la empresa de

insumos agricolas “Rey Agro”

1) ¢Qué parametros Ud., ha considerado como importantes dentro de un

diagndstico real de la situacion actual de la empresa?

Segln las respuestas presentadas por los ejecutivos y propietarios de la
empresa rey Agro del canton Salcedo, se puede deducir que los parametros
considerados como importantes dentro del diagndstico del estado actual son
necesarios para reconocer la situacion administrativa de la misma, y estan
relacionados basicamente con clientes, competencia, asesoria, ventas e
inventarios, que dentro de las empresas comerciales son muy importantes, pero
que a nivel global, se refieren exclusivamente al aspecto comercial, y no se ha
tomado en cuenta el desarrollo del talento humano, la gestion estratégica ni el

manejo financiero.
2) ¢De qué manera se han establecido, las metas de la empresa?

Se puede encontrar dentro del analisis mencionado, que las metas de la
empresa han sido establecidas de manera empirica, cuyo puntal ha sido
exclusivamente la cobertura de gastos y no se ha recurrido a medir las

expectativas de cada uno de los involucrados.

Es necesario mencionar que las metas de una empresa deben manejarse

estratégicamente, y en base a los parametros que dicta el comportamiento del
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mercado para que sean consideradas como efectivas, caso contrario, dependen del

azar.

3) ¢Podria mencionar a las personas que participaron dentro de la definicion
de los objetivos y las estrategias empleadas actualmente?

Se puede notar que para definir los objetivos institucionales solamente han
participado los propietarios de la empresa, y se ha obviado involucrar a otros
actores imprescindibles relacionados con Rey Agro, tales como: proveedores,

propietarios, clientes y comunidad en general para el establecimiento de los fines.

4) ¢Qué areas de la empresa Ud., tomaria en consideracion previo al
desarrollo de la planificacion estratégica de Rey Agro?

Se han mencionado &reas importantes para realizar la planificacién
estratégica, tales como el marketing, asistencia técnica, bodega y finanzas, las
mismas que no deben estar ausentes dentro del proceso de determinacion de los

objetivos institucionales.

5) ¢Se han desarrollado indicadores del cumplimiento de metas

empresariales de Rey Agro, cuales son?

Los ejecutivos consultados, mencionaron que no se han desarrollado
indicadores para medir la gestion institucional, sino que ésta evaluacion se realiza
empiricamente, el trabajo mas importante que se realiza a éste nivel es valorar
tanto la calidad de la mercaderia adquirida y el nivel de ventas anuales, lo que es
un indicador de la evolucion del mercado de Rey Agro, pero que a la vez deja de
lado el andlisis de otros indicadores como la eficiencia, eficacia, productividad, y

rentabilidad.
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6) ¢A qué factores le atribuye el actual nivel de desarrollo de la empresa Rey

Agro?

Los factores considerados importantes para el nivel de desarrollo de Rey
Agro refieren tanto a la variedad de los productos, la responsabilidad de los
propietarios y su iniciativa, pero como se ha podido notar el nivel de desarrollo es

muy escaso Y se requiere de mayor impulso por medio de una mejora global.

7) ¢Por qué razones, considera que se debe implementar un plan de

mejoramiento de la gestién administrativa para la empresa Rey Agro?

La ausencia de una planificacion clara y el establecimiento de objetivos
institucionales certeros, son las principales motivaciones por las que es necesaria
una retroalimentacién y reconstruccion de las metas de Rey Agro, para ello sera
necesario considerar todas las circunstancias adversas y transformarlas en metas

de futuro.

8) ¢De qué forma piensa contribuir con el desarrollo de la empresa Rey

Agro?

La contribucion de cada uno de los responsables del almacén de insumos
agricolas Rey Agro y el establecimiento de compromisos con el mismo, seran los

aportes con los que los involucrados piensan cooperar con el desarrollo de este.

4.3 VERIFICACION DE HIPOTESIS

4.3.1 Planteamiento de la hipotesis

Hipotesis sujeta a verificacion: La Gestion Administrativa de la empresa

agricola “Rey Agro” tiene relacién con la satisfaccion del cliente

4.3.2 Determinacion de las variables de la hipotesis

e Variable independiente: Gestion administrativa
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e Variable dependiente: Satisfaccion del cliente

Modelo Logico

La herramienta estadistica aplicada fue el estadigrafo del “Chi cuadrado”,

cuyo proceso se describe a continuacion:

Hipdtesis posibles

Ho. La Gestion Administrativa de la empresa agricola “Rey Agro” NO tiene
relacion con la satisfaccion del cliente

Hi. La Gestion Administrativa de la empresa agricola “Rey Agro” SI tiene

relacién con la satisfaccién del cliente

Modelo Matematico

Ho: X144 Xz
Hi : X1 X2

Modelo Estadistico

Para comprobar la hipdtesis se aplicaron procedimientos basicos tanto en la
informacion obtenida al investigar, como el margen de error establecido
previamente en el calculo del tamafio de la muestra. Para la prueba de hipotesis se
utilizo la prueba del Chi-cuadrado (X?) que permitié determinar si el conjunto de
frecuencias observadas (fo) se ajustaron a un conjunto de frecuencias esperadas o

teoricas (fe)

La formula para estimar el estadistico es:
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En donde:

X2 = Chi Cuadrado
> = Sumatoria

O = Observadas

E = Esperadas

Las frecuencias esperadas se calcularon a partir del resultado obtenido en las
frecuencias observadas (por medio de reglas de tres en las que se que considera a
las frecuencias marginales del cuadro respectivo), de las preguntas que se han

tomado como referencia para el cruce de variables y asi poder aplicar esta prueba.
Combinacién de Frecuencias

La combinacion de frecuencias que se realizo en el presente trabajo
investigativo, fue obtenida del analisis efectuado a las preguntas de la encuesta,
cuya representacion se muestra en el Anexo 3.
Frecuencias observadas

Dentro del mismo analisis se procedid a construir la matriz de frecuencias
esperadas (Anexo 4), a partir del cuadro de frecuencias observadas (Anexo 3), las
frecuencias marginales de las filas (132), se comparo con las frecuencias

marginales de las columnas (1012, 886, 570, 5, 396 y 167), y se dividen entre el

total (3036) proporcionando el cuadro del Anexo 4:
Regla de decision

La regla de decision, esta dada por el nivel de significancia que se presenta
por el margen de error, que se delimita en el 0.05, es decir con un nivel de

confianza del 95% asi:

1-0,05=0,95;
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Posteriormente se calcularon los grados de libertad (gl), que resultan de la
multiplicacion del numero de las filas menos uno por el nimero de las columnas

menos uno, dandonos un valor de 88.

Grado de libertad

gl = (5-1)(23-1)
gl = (4)(22) = 88

Entonces se obtiene, al 95% de confianza (NC) y con 88 grados de libertad
(GL); el valor de Chi cuadrado tabular critico (X?t) correspondiente: 113.1

Decision

Como el valor del Chi cuadrado calculado (X?= 7249,96) es mayor a Chi
cuadrado tabular critico (X?t=113.1) con 88 grados de libertad y un nivel de
confianza: a de 0,05; se RECHAZA la hipotesis nula 'y se ACEPTA la hipdtesis
alternativa como se muestra en la figura 30, es decir, “La Gestion Administrativa
de la empresa agricola “Rey Agro” SI esta relacionada con la satisfaccion del

cliente”

X?c=7249,96

Zona de Aceptacion
Ho= X?113.1

Zona de Rechazo Ho

FIGURA 30 Campana de Gauss

Fuente: Datos tabulados de la encuesta
Elaborado por: Ing. Sandra Mireya Mazén Maroto
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

En la empresa “Rey Agro”, las metas propuestas no reflejan un diagndstico
de la situacién actual de la empresa casi para la mitad de ellos. Para el 46.97% de
los encuestados, solo a veces se consideran los aspectos de atencion y servicio al
cliente para que sean logrados. Casi nunca (44.70%) o a veces (37.88%), existe
un impacto elevado de la difusion publicitaria empleada en la empresa. No se
exhibe la mision y vision institucionales. Casi la mitad de los encuestados
(49.24%) de la empresa Rey Agro, manifestaron que solo a veces, ha podido notar

un nivel de desarrollo convincente de ésta empresa.

Los niveles de satisfaccion del cliente que maneja la empresa de insumos
agricolas “Rey Agro” del canton Salcedo, tienen diversos indicadores referentes
tanto a la atencion como a la satisfaccion de las demandas de los clientes, entre
ellos se debe considerar que: Segun el 56.1% de los clientes externos siempre se
han sentido satisfechos con la atencion recibida en la empresa Rey Agro. Segun la
mitad de los encuestados (49.24%), el monitoreo de la actividad realizada por el
personal de servicio técnico ocurre solamente a veces. Para el 55.3% de los
clientes externos de la empresa “Rey Agro” siempre existe una respuesta

constante a sus expectativas de parte de los empleados.
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La empresa Rey Agro, definitivamente, no realiza negocios a través del
Internet, aunque esta distribuidora de productos agroguimicos dispone de oficinas

propias desde las cuales realiza su servicio de atencion a los clientes.

Existe una buena aplicacién del Merchandising, por lo que la distribucién
técnica de la mercaderia, tanto de productos como de insumos en las estanterias de

Rey Agro, permite localizarlos facilmente y conocer de inmediato su precio.

La atencion recibida segun el 36.36% de las respuestas, solo a veces les deja
satisfechos, aunque esta atencién, en todos los casos se realice con rapidez,
oportunidad y especialidad. Segun la opinion de los clientes (37.88%), solamente
“a veces”, Rey Agro dispone de toda la gama de productos demandados por los

clientes siendo un servicio de atencion generador de confianza (79.55%).

La estrategia administrativa mas util para mejorar la situacién negativa de
“Rey Agro” y lograr altos niveles de satisfaccion de los clientes, segun la mayoria
de los encuestados, sera implementar un plan de mejora de la gestion

administrativa para la empresa (45.45%).

5.2 RECOMENDACIONES

Se recomienda a la empresa “Rey Agro” del canton Salcedo, aplicar el Plan
estratégico propuesto como solucion al problema, en el cual, se formulen tanto los
objetivos institucionales como también las metas de futuro, en base a las
necesidades reales por medio de un diagndéstico de la situacion actual donde se
consideran los aspectos de atencion y servicio al cliente y una difusion publicitaria

eficiente. Es necesario que se formule técnicamente la mision y vision de futuro.

Se recomienda que se ponga atencion en los niveles de satisfaccion del
cliente de la empresa pues segun la encuesta realizada son bajos, se requiere
mayor supervision del trabajo realizado por el personal de servicio técnico ya que
esto ocurre solamente a veces, para el 55.3% de los clientes externos de la
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empresa, incrementar sistemas de negociacion a través del Internet y ademas
mejorar el stock tanto de bodega como en exhibicién por medio de un anélisis de

rotacion de productos.

Como herramienta administrativa que aporte el mejoramiento de la gestion
administrativa, se recomienda formular un plan estratégico como documento de
negociacion de Rey Agro, mejorando tanto la participacion en el mercado, las

finanzas y la administracion global de la empresa.
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CAPITULO VI
6. PROPUESTA
TEMA
“PLAN ESTRATEGICO PARA LA GESTION ADMINISTRATIVA DE LA
EMPRESA “REY AGRO” DEL CANTON SALCEDO PARA EL PERIODO

2014-2019”.

6.1 DATOS INFORMATIVOS

Institucion Ejecutora: Empresa “Rey Agro”
Representante legal: Ing. Juan Carrera Sanchez
Beneficiarios: Personal administrativo vy

clientes externos.
Localizacion: Patain (calle principal: via a
Pillaro/frente al UPC).

Salcedo-Cotopaxi-Ecuador

Teléfono: 0998646324-0992017105
e-mail jvcarrerasanchez@yahoo.es
Tiempo estimado para la ejecucion: De uno a cinco afios.

Fecha de Inicio: Marzo 2014

Fecha estimada de finalizacion: Febrero 2019.

Equipo técnico responsable: Gerencia administrativa de

Rey Agro e Investigadora
COSTO TOTAL: 13,450.00 USD (DOLARES AMERICANOS)
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6.2 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

Los trabajos de planificacion estratégica institucional, a nivel de las
empresas en el Ecuador mas especificos para esta propuesta son los que se citan a

continuacion:

MENA CASTRO, Alex Fabian (2011), formulé una “Planificacion
Estratégica para incrementar la Productividad de la Panificadora Ambato de la

ciudad de Ambato”, en su propuesta, el investigador manifiesta que:

Es necesario proponer la implementacion de una Planificacion Estratégica a la
empresa Panificadora Ambato orientada a incrementar la productividad para ser
mas competitivos. Esta investigacion contribuira a aumentar la productividad
generando mayor rentabilidad a la empresa, sera de gran utilidad para todos los
empleados al designar y delimitar las funciones que deben realizar, facilitando
al gerente realizar un control adecuado de personal, materia prima, alcanzando
las metas planteadas por Panificadora Ambato, un crecimiento constante y
sostenible.

Con el objetivo de proponer un modelo de planificacion estratégica para la

empresa estudiada, se encontrd que es necesario:

e Construir la Cultura Corporativa de la Empresa de Insumos Agricolas
Rey Agro, que le permita mejorar su ambiente laboral.

o Realizar el analisis FODA para determinar posibles estrategias que le
permitan ser Competitiva en el mercado.

e Establecer Planes Operacionales y un Modelo de Plan Estratégico que

permitan mejorar su Gestion Empresarial.

El plan operativo, constaria de los siguientes componentes:

e Formulacion de la mision - vision — valores de la empresa
e Estructura organizacional

e Diagnostico estratégico

e Andlisis de los factores de Exito.

e Plan operacional a desarrollar en la empresa
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e Gestion operativa

De igual manera, se formularon tres tipos de estrategias siendo estas:

e Estrategias de operacién
e Estrategias de gestion

e Estrategias de decision

Finalmente se establecerian los indicadores de gestion para medir la eficacia

de la propuesta realizada.

En “La Planificacion Estratégica y su incidencia en la produccion de la
Curtiduria Hidalgo en la Ciudad de Ambato” PAREDES ZAPATA, Merci del
Pilar (2010) luego de haber realizado la investigacion, escogio entre las posibles

alternativas de solucion al problema mencionado, considerar la siguiente:

Disefio e Implementacion de un Plan Estratégico para incrementar la
producciéon de pieles de la Curtiduria Hidalgo, ya que la planificacion
estratégica en la curtiembre se lleva a cabo de manera empirica en muchas
situaciones cotidianas, de manera muy seria y formal esto conlleva a una baja
produccidn por lo que la empresa se ha visto afectada con la perdida de algunos
de sus clientes ya que sus pedidos no han podido ser entregados a tiempo.

Toda empresa que planifica puede en ocasiones tomar todas las decisiones que
generalmente estan establecidas una estructura organizacional dentro de toda
institucion y en ella se establecen las normas y politicas de la organizacion, en
donde se definen las funciones, roles y alcances de los integrantes. Los
objetivos planteados para este trabajo fueron:

e Determinar la situacién interna y externa de la Curtiduria Hidalgo
o Desarrollar el analisis FODA para la Curtiduria Hidalgo.

En resumen el plan estratégico propuesto constaria de las siguientes partes:
Etapa Filosofica, Analisis del Entorno Especifico, Andlisis interno y definicion
de estrategias, culminando la investigacion con el disefio de cuatro proyectos
estratégicos para la empresa os cuales se detallan en objetivos, metas,
actividades, periodo de logro y presupuesto.

En el afio 2010 ZAMORA MEDINA, Edwin Fabian present6 un “Plan
Estratégico de Marketing para mejorar las ventas en COMERCIAL ZAMORA en

la ciudad de Ambato”, en la propuesta realizada, se nota que:
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La estrategia en la construccion en Comercial Zamora serd un proceso de
cambio creativo, de reinventar y renovar las estructuras, los procesos y las
maneras de medir los resultados de las ventas y el desempefio de personal. Esta
transformacion implica también concienciar y saber aprovechar las
oportunidades, hacer las cosas lo mejor posible, con efectividad y beneficio
maximo para los usuarios, formulando como objetivos especificos del
mencionado plan, los siguientes:

¢ Realizar un diagndstico situacional de Comercial Zamora.

o Determinar el estado actual de las ventas de Comercial Zamora para encontrar
los requerimientos de los productos y servicios gque necesiten los clientes.

e Formular estrategias de Marketing para mejorar la publicidad y las
promociones de Comercial Zamora

El Plan sugerido por Zamora,(2010), consta de cinco fases que involucran

al producto, precio, plaza y promocién, estas son:

ETAPA 1: ANALISIS DE LA SITUACION EXTERNA
ETAPA 2: DIAGNOSTICO DE LA SITUACION
ETAPA 3: DEFINICION DE LOS OBJETIVOS
ETAPA 4: ESTRATEGIAS

ETAPA 5: PLANES DE ACCION Y PRESUPUESTO

Adicionalmente a la informacion presentada, se deben rescatar los
resultados de la investigacion previa realizada en la empresa “Rey Agro” del

canton Salcedo, en base a los siguientes resultados:

La Gestion administrativa en las empresas comercializadoras es muy
importante, pues en la encuesta realizada a los clientes externos, las metas
propuestas no reflejan un diagnostico de la situacion actual de la empresa casi
para la mitad de ellos, para el 46.97% de los encuestados solo a veces se
consideran los aspectos de atencion y servicio al cliente para que sean logrados,
casi nunca (44.70%) o a veces (37.88%).

Existe un impacto elevado de la difusion publicitaria empleada en la
empresa. No se exhibe la mision y vision institucionales y casi la mitad de los
encuestados (49.24%) de la empresa Rey Agro, manifestaron que solo a veces, ha
podido notar un nivel de desarrollo convincente de ésta empresa. Los niveles de
satisfaccion del cliente que maneja la empresa de insumos agricolas “Rey Agro”

del canton Salcedo, tienen diversos indicadores referentes tanto a la atencion
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como a la satisfaccion de las demandas de los clientes, entre ellos se debe
considerar que segun el 56.1% de los clientes externos siempre se han sentido

satisfechos con la atencidn recibida en la empresa Rey Agro.

Segln la mitad de los encuestados (49.24%), el monitoreo de la actividad
realizada por el personal de servicio técnico ocurre solamente a veces, para el
55.3% de los clientes externos de la empresa “Rey Agro” siempre existe una
respuesta constante a sus expectativas de parte de los empleados, la empresa. Rey
Agro, definitivamente, no realiza negocios a través del Internet, aunque esta
distribuidora de productos agroquimicos dispone de oficinas propias desde las

cuales realiza su servicio de atencién a los clientes.

Segun la opinidn de los clientes (37.88%), solamente “a veces”, Rey Agro
dispone de toda la gama de productos demandados por los clientes siendo un
servicio de atencion generador de confianza (79.55%). La estrategia
administrativa mas util para mejorar la situacion negativa de “Rey Agro” y lograr
altos niveles de satisfaccion de los clientes, segun la mayoria de los encuestados,
serd implementar un plan de mejora de la gestion administrativa para la empresa
(45.45%).

6.3 JUSTIFICACION

Hablar del plan estratégico de la empresa, es referirse al plan maestro en el
que los directivos recogen las decisiones estratégicas que ha adoptado “hoy”, en
referencia a lo que hard en los proximos 1-5 afios, para lograr una empresa
competitiva que le permita satisfacer las expectativas de sus diferentes grupos de

interés.
Se debe reconocer que la organizacion actia en un escenario turbulento,

donde, la Unica constante es el cambio, algunos de estos cambios son inevitables,

como la competencia y las tendencias tecnoldgicas; mientras que otros cambios
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son resultados de los propios esfuerzos creativos, como el desarrollo de una

cultura corporativa orientada hacia la atencion del cliente.

El desarrollo de una planificacion estratégica produce beneficios
relacionados con la capacidad de realizar una gestion mas eficiente, liberando
recursos humanos y materiales, lo que redunda en la eficiencia productiva y en
una mejor calidad de vida y trabajo para todos los miembros. Ayuda a mejorar los

niveles de productividad, conducentes al logro de la rentabilidad.

Entre los beneficios que este trabajo proporcionara, esta, la dotacion de
alternativas de solucion a los problemas presentados en la actualidad, tales como:
el mal manejo de inventarios, el bajo nivel de desarrollo de la empresa, la
existencia de un elevado nivel de cartera vencida, un considerable nivel de
insatisfaccion, la insuficiente difusion publicitaria y la poca frecuencia y mala

calidad de las promociones.

Los beneficiarios de la aplicacion de la propuesta, van a ser en su conjunto,
todos los empleados, personal directivo y operativo de la empresa, asi como los
clientes externos y proveedores y las familias de los involucrados, asi como la
comunidad agricola en general, quienes se seran suministrados a tiempo y con

productos y precios justos de todas las necesidades para sus producciones.

Con la aplicacion del plan estratégico sugerido, se podra cambiar el
tradicionalismo gobernante de hacer las cosas por intuicion, pero que en la
actualidad resulta obsoleta e ineficaz, por ello es necesario reemplazar este
paradigma por uno, en el que se disminuya al minimo la ineficacia y se facilite la
toma de decisiones en el sitio en donde se generan los inconvenientes, por ello se
requiere de una administracion horizontal y el empoderamiento para la toma de

decisiones.
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6.4 OBJETIVOS

6.4.1 Objetivo General

Elaborar un Plan estratégico para la empresa “Rey Agro” del canton
Salcedo, con la finalidad de establecer tanto programas como proyectos que
permitan mejorar la toma de decisiones y con ello, elevar la satisfaccion del

cliente.

6.4.2 Objetivos Especificos

e Utilizar el diagndstico de los factores internos y externos que afectan en la
actualidad a la empresa “Rey Agro” del canton Salcedo, donde se

consideran todos los factores inherentes

e Definir la orientacion estratégica que debera tomar la empresa, con el
objeto de reducir o eliminar el impacto de las dificultades encontradas y

promover su desarrollo, por medio del empleo de marcos légicos.

e Establecer los programas y lineas de proyectos correspondientes, para que

la empresa logre establecer su direccionamiento de futuro.
6.5 ANALISIS DE FACTIBILIDAD
Politico
El desarrollo y la aplicacién de un Plan de desarrollo estratégico, repercutira
positivamente en el estilo de administracion de la empresa Rey Agro, en especial

en la normatividad de la misma, que debera sufrir de algunas modificaciones por

la presencia de nuevos proyectos y el incremento de las necesidades generales.
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Los estatutos, reglamento interno y normatividad en general, por ende, han
de recibir el impacto de un plan de desarrollo, que ciertamente implica elevar “la

marca” a sitios estelares dentro del reconocimiento de la poblacion.

Socio-cultural

Lo social, dentro de éste proyecto, involucra la manera de llegar y
posicionarse en el nicho de mercado que le corresponde, en consideracion de que
la imagen de la marca es, -dentro del ambito comercial- la preocupacion mas
formal de los directivos de las empresas; haciendo notar la importancia de las

relaciones interinstitucionales entre “Rey Agro” y las demas empresas afines.

Tecnoldgica

Los avances tecnoldgicos para propiciar una planificacion eficiente, estan a
disposicion de los responsables, de hecho las ultimas décadas han propiciado que
la empresa sufran variaciones significativas en el modo de administrar pues se
cuenta con herramientas para la toma de decisiones, pero que por el
desconocimiento administrativo no han sido empleadas convenientemente. Desde
ese punto de vista el proyecto que se pretende emprender, requiere del uso de
paquetes computarizados para favorecer el control de los inventarios
principalmente y con ello ayudar a que la gestion en la toma de decisiones, sea
maés efectiva y sobre todo se pueda satisfacer las necesidades de los clientes en

cuanto a la entrega oportuna de los productos que demanda.

Organizacional

Las repercusiones en la estructura de “Rey Agro” solamente pueden ser
positivas, y su estructuracion solo podra ser posible una vez que se hayan
determinado eficazmente las finalidades y las metas de desarrollo tanto
empresarial como social, a nivel de cada una de las &reas en las que va a repercutir

el programa definido, al existir variaciones evidentes en la parte normativa, seran
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también necesarias variaciones en la estructura administrativa o la

departamentalizacion y descentralizacidén del mando hacia las areas periféricas..

Ambiental

El medio ambiente ciertamente que sufre el impacto de la labor empresarial,
pero a raiz que se establecieron leyes para evitar el deterioro ambiental, las
empresas han hecho conciencia ecologica, la empresa “Rey Agro” para desarrollar
su actividad publicitaria empleara herramientas tecnoldgicas que minimizan los
efectos en la naturaleza, sin embargo los desechos generados como resultado de la
aplicacion de insumos y sustancias bioquimicas, ameritan una normativa estatal
que ayude a regular el uso, con miras a una produccion de calidad y que no sea

nociva para el medio y por ende para la salud de los seres humano.

Econdmica-financiera

Un plan estratégico, es una inversion necesaria que debe contraer la empresa
para tomar la vanguardia en el mercado tanto a nivel local como a nivel nacional,
por ello debe poner a disposicion de los encargados de la planificacién todos los
recursos necesarios que apoyen a la mejor programacion de actividades a corto y
mediano plazo, y que la propuesta sea evaluada de manera permanente pues es en
la planificacion estratégica donde se delinean los aspectos importantes de la
gestion y para ello se requiere de recursos suficientes para que esta iniciativa se

haga realidad para bien de la empresa.

Legal

La propuesta planteada, no va en contra de ninguna ley del Estado
Ecuatoriano, tampoco pasa por alto ninguna disposicion de la Superintendencia de
compafiias, Ministerio de Trabajo, Ministerio de la Productividad o de Inclusion
Econdémica y Social, tampoco atropella ningin principio en el respeto al ser
humano ni a sus valores, por ello desde el ambito legal, la propuesta realizada es
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factible de aplicarse, pues en lugar de obviar las instituciones o los cuerpos legales
mencionados, por el contrario, fomenta su cumplimiento y ayuda a la generacion
de fuentes de trabajo y aporta al mejoramiento del nivel de vida de los habitantes

involucrados.

6.6 FUNDAMENTACION

Planificacion

De acuerdo con Murdick (2001), “La planificacion estratégica consiste en
decidir con anticipacion lo que hay que hacer, quién tiene que hacerlo, y como
debera hacerse. Se erige como puente entre el punto en que nos encontramos y

aquel donde queremos ir”.

De acuerdo con Cortés (2008), "Es el proceso de definir el curso de accion
y los procedimientos requeridos para alcanzar los objetivos y metas. El plan

establece lo que hay que hacer para llegar al estado final deseado”

La planificacién se fundamenta en el trabajo comunitario. Su principal

caracteristica es la solucion de problemas en la comunidad.

“La planificacion parte de una seleccion de problemas a fin de concentrar el
foco de atencion y el tiempo del gobernante. Esta seleccion de problemas es
critica para la calidad del proceso de gobierno, y puede hacerse por varios
métodos. Uno de ellos, el mas complejo y potente consiste en explicar primero el
"macroproblema”, es decir, examinar toda la realidad como un gran problemay, a
partir de ese andlisis fundamentar la seleccion particular del conjunto de
problemas que enfrentara el plan. Pero también es posible aplicar protocolos para
la seleccion de problemas que, con menos rigor pero mas rapidez, pueden cumplir

una tarea transitoria aproximadamente equivalente.”
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"Por consiguiente, la planificacion puede comprenderse como un modo de
procesar tecno-politicamente  un conjunto de problemas declarados como

prioritarios por un actor en juego."

Tipos de planificacion especifica

Segun Molano J. (2007), existen los siguientes tipos de planificacion

Sistemas deterministicos con certeza: Son predecibles, se sabe lo que va a
ocurrir, depende del dominio de las leyes que rigen el sistema.

Sistemas estocasticos: El desarrollo futuro sigue leyes probabilisticas bien
precisas y donde el universo de posibilidades futuras es completamente
innumerable.

Sistemas de incertidumbre cuantitativa: Se conocen todas las
posibilidades futuras, pero no existe base alguna para darles mayor o menor
probabilidad a ellas.

Sistema de incertidumbre dura:

1. Solo se puede enumerar algunas posibilidades futuras, nunca todas,
y
2. No se puede asignar probabilidades objetivas. Tengo asi incerteza

cuantitativa y cualitativa. El futuro no es conocible, solo puedo reconocer y
concebir en su nebulosidad algunas ramas limitadas del arbol de
posibilidades (es en este donde se debe planificar).

Conceptos utilizados en el Enfoque de Marcos Ldgicos

Ferrero, G. y de Loma-Osorio (pag. 169: 2008), informan que: “El propdsito
de los proyectos de desarrollo es inducir cambios con resultados dentro del
ambiente del proyecto y la sociedad en general. ElI primer paso sera entonces

acordar la situacion mejorada a conseguir ”.

Asi se llegara a perfilar un objetivo global de desarrollo y uno o mas objetivos
especificos a traves de los cuales llegaremos a conseguir el objetivo global. Dado
que no existen proyectos de desarrollo en un vacio social, es importante describir
la situacion futura deseada de tal manera que sea posible averiguar posteriormente
hasta qué grado el proyecto ha tenido éxito en relacion con sus objetivos y los

grupos beneficiarios.
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Un proyecto de desarrollo se basa en sus insumos, la realizacion de ciertas
actividades y llevara a cierto nimero de resultados que, se espera, contribuiran al

logro de los objetivos deseados.

Fundamentacion del Enfoque del Marco Ldgico.

El Enfoque de Marco Logico se fundamenta en la suposicion de la existencia de
una légica de comportamiento de la realidad basada en relaciones causa-efecto
entre los problemas existentes en la misma. El establecimiento de estas relaciones
se realiza mediante la técnica del Arbol de Problemas: identificado mediante
consenso de todos los implicados el problema central (o focal), se obtienen las
causas Yy los efectos inmediatos de los mismos. Repitiendo este proceso para cada
nivel de subdivision se conforma el arbol de problemas. Como tal arbol solo se
consideran relaciones causa-efecto directas, y un problema solo puede ser causa
de otro problema (en la parte inferior del arbol) o efecto de una sola causa (en la

parte superior).

El Arbol de Problemas se transforma en Arbol de Objetivos mediante la
positivacion de los problemas. La l6gica supuesta presupone que cumpliendo los
objetivos de orden inferior se conseguiran los de orden superior. EI Arbol de
Obijetivos se traduce en los elementos del Enfoque de Marco Logico (Objetivo
general, Objetivo Especifico, Resultados y Factores Externos). Esta es la base de
la 16gica vertical del proyecto:

Si los insumos estan disponibles, entonces las actividades se realizaran. Si las
actividades se realizan, se produciran los resultados. Si se producen los resultados,
se lograran los objetivos especificos. Y a largo plazo, eso contribuird al

cumplimiento del objetivo global.

Todos estos elementos del proceso de desarrollo se resumen en una matriz

denominada Matriz del Proyecto.
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En el primer componente se define la Identificacion y Analisis de los Problemas
que parte de las percepciones de los actores sociales sobre la realidad actual del

servicio de provision de servicios agropecuarios.

En el componente dos y sobre la base de un esfuerzo de sintesis, se desarrolla los
elementos analiticos, proposititos y estratégicos del plan, definiéndose la
Orientacion Estratégica que comprende: Vision, Mision, Objetivos Generales y

Objetivos Estratégicos.

El tercer componente corresponde a la descripcion de los Programas y Proyectos

en el que se define los involucrados.
En el componente final se hace referencia al sistema monitoreo y evaluacion que

se empleara para dar seguimiento a la ejecucion del Plan de marketing social y se

refleja la Proyeccion de las Inversiones por programa y de manera integral.
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6.7 METODOLOGIA: MODELO OPERATIVO

Modelo grafico

| Efec}oP.S | | Efectg)P.S | | Efect;)PS | | EfectofP.S |

1. Identificacion de problemas.
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; 3 3 3
[ Problema 1 | [ Problema 2 | | Problema 3 | | Problema 4 |
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1] ] — 2
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ORTENTACION ESTRATEGICA 3, Vision ¢> T o - &1

B2
4, Mision -
5. Objetivos Estratégicos. o3
o ) y PROCRARASE ] [[OLCERERR NERS BEPROYECTO
MOMENTOS DEI. PRUCESO 1, Identificacion de las lineas de proyectos en funcion de los CERRSRANASE] (. CERERACES ] (O ESTRATEC -A:'l":: l“:;“”’
m
objetivos estratégicos (Especificos a nivel de causas directas) B B — B el
A3 [Ey a31 a3z |
2. Construccion de los Marcos légicos (Por programa y el general) fl>
o o [T
v 3, Analisis de involucrados ““:> —> - 624 522 823 B24 |
HDISENODEPROGRAHASYPROYECTOS = DN
4, Proyeccion de las Inversiones. 1 [l CT1N (CT2RRCAS|
Kl EN — Pl R
5. Sistema de Monitoreo y evaluacion del Plan o [Emy co co2]
1. Armar matriz de Monitoreo y evaluacion por programas. p——— e E———
DELA DELA

Trascripcion de objetivos y lineas de proyectos. NeiCon | ioicton X N
Transcribir los indicadores respectivos de cada nivel.
Identificar los indicadores de Monitoreo, efectos e impacto ? OBJETIVO

‘GENERAL
Identificacion del Estandar del indicador
Identificacion del Universo.

\ PLAN OPERATIVO

FIGURA 31: Modelo grafico de la propuesta
Elaborado por: Ing. Sandra Mireya Mazon Maroto

Trascripcion de las fuentes de verificacion. e
Identificar la periodicidad de la medicion.
Identificar el valor base del indicador

Toe mep oo o
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Modelo verbal

La Empresa

El almacén de Insumos Agricolas “Rey Agro” inicio sus actividades el 18 de
Diciembre del 2006 como iniciativa de sus propietarios los mismos que desde
tiempo atras ya conocian a los agricultores de la zona pues prestaban servicios de

asesoramiento técnico.

Desde sus inicios la institucién ha ido creciendo y consolidandose en el mercado,
en un comienzo el establecimiento estaba situado en la panamericana norte en la
parroquia Panzaleo, en la que permanecid tres afios, luego se mejord la atencion y
comodidad de los clientes el local se traslado mas cerca ellos estando ahora
ubicados en el barrio Patain en la misma parroquia, donde se ha desarrollado
constantemente con la finalidad de brindarles a los agricultores, una mejor

asistencia y la provision de los productos e insumos que requieren.

Progresivamente se ha ido incorporando otros servicios, como venta de todo tipo
de plantas, seguimiento de los diversos cultivos, banco mi vecino donde pueden
pagar servicios béasicos, cobro de bonos entre otras cosas; constantemente se
brinda asesoramiento técnico y se promueve la investigacion y desarrollo con
nUevos insumos organicos y quimicos, nuevas variedades de plantas para mejorar

la produccion de la zona.

De igual manera desde hace dos afios atras la empresa cuenta con el registro Unico
de proveedores, participando y ganando algunos procesos cumpliendo
eficientemente con los contratos adjudicados con el estado, hasta el dia de hoy,
por lo que se espera seguir contando con la confianza de nuestros clientes y crecer

conjuntamente con ellos.

Sin embargo y a pesar de éste ambiente empresarial tan favorable, los Ultimos
afios se han venido tornando cadticos en la empresa, pues en virtud del

crecimiento sistematico de la cartera de clientes y la gran variedad de servicios
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que se brinda a la comunidad, se ha descuidado el cumplimiento de metas y la
capacitacion de los empleados y propietarios en ramas especificas, entre ellas, la

administracion y la gestion comercial.

Este descuido, ha provocado lamentables resultados, pues no se ha proyectado un
crecimiento racional de Rey Agro, lo que ha atentado en contra de la eficacia y la
productividad, y se han producido dificultades en la relacién tanto con los
proveedores, como con un alto porcentaje de los clientes, considérese; la
desatencion de sus necesidades en cuanto a la venta de puerta a puerta, limitada
asesoria técnica, limitaciones en la publicidad y promociones, limitaciones en

cuanto al personal, tanto en niUmero como en formacion.

Andlisis FODA

Factores externos
e Convenios interinstitucionales con las empresas del estado
e Falta de apoyo estatal en el control de precios
e Pérdida de interés de las personas en la agricultura
e Realizacién de negocios complementarios de beneficio para la comunidad
e Participacion agresiva de la competencia
e Buena publicidad de boca en boca
e Inexistencia de sustitutos en productos auspiciados por el gobierno
e Desarrollo creciente de resistencia de las plagas y enfermedades a los
productos comercializados
e Venta puerta a puerta
e Crecimiento urbano incontrolable
e Precios inestables de los productos e insumos agricolas

e Actividad agricola con alto nivel de riesgo

Factores internos
e Gestion y administracion en manos propias

e Falta de un software para el control de inventarios
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Evaluacion empirica de la empresa

Buena preparacion técnica del personal en la parte agricola en general y
particularmente en el area fito-sanitaria

No se exhibe la mision y vision institucionales

Exceso de confianza en los clientes (morosos)

Elevados valores empresariales

Indeterminacién de documentos de respaldo para créditos

Alto porcentaje de clientes insolventes

Amplio Stock de productos e insumos de primera calidad

Falta de tiempo para cumplir con las visitas al campo

Escasa disponibilidad de recurso técnico confiable para trabajo de campo
Atencion personalizada de los propietarios

Escasa supervision del desempefio de técnicos contratados

Inexistencia de manuales de control interno

Ubicacion estratégica de local de distribucion

No se han realizado convenios publicitarios con la comunidad
Desconocimiento de medios preferidos por los habitantes locales
Flexibilidad en el horario de trabajo, que permite atender a los clientes a
toda hora

Desconocimiento insuficiente de los propietarios en marketing

Mala proyeccion de ventas estacionales

Conocimiento de los precios que se manejan en el mercado
Disponibilidad permanente de movilizacion propia

Alianzas con proveedores directos de productos e insumos

No se han identificado alternativas promocionales

Clasificacion de los factores. Al valorar tanto factores negativos como positivos

del trabajo realizado por observacién y por encuesta, se puede diferenciar

Fortalezas y Oportunidades como positivos y Debilidades y Amenazas

(negativos.)
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MATRIZ DE REPORTE DEL ANALISIS INTERNO Y EXTERNO DE LA
EMPRESA REY AGRO DEL CANTON SALCEDO
TABLA 8 FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Gestion y administracion en manos propias
Buena preparacidon técnica del personal en
la parte agricola en general y
particularmente en el rea fito-sanitaria
Elevados valores empresariales

Amplio Stock de productos e insumos de
primera calidad

Atencion personalizada de los propietarios
Ubicacidn estratégica de local de
distribucion

Flexibilidad en el horario de trabajo, que
permite atender a los clientes a toda hora
Conocimiento de los precios que se
manejan en el mercado

Disponibilidad permanente de movilizacion
propia

Alianzas con proveedores directos de
productos e insumos

Falta de un software para el control de
inventarios

Evaluacion empirica de la empresa

No se exhibe la misién y vision institucionales
Exceso de confianza en los clientes (morosos)
Indeterminacion de documentos de respaldo para
créditos

Alto porcentaje de clientes insolventes

Falta de tiempo para cumplir con las visitas al
campo

Escasa disponibilidad de recurso técnico
confiable para trabajo de campo

Escasa supervision del desempefio de técnicos
contratados

Inexistencia de manuales de control interno

No se han realizado convenios publicitarios con
la comunidad

Desconocimiento de medios publicitarios
preferidos por los habitantes locales
Desconocimiento insuficiente de los propietarios
en marketing

Mala proyeccion de ventas estacionales

No se han identificado alternativas
promocionales

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Convenios interinstitucionales con las
empresas del estado

Realizacion de negocios complementarios
de beneficio para la comunidad

Buena publicidad de boca en boca

Venta puerta a puerta

Falta de apoyo estatal en el control de precios
Pérdida de interés de las personas en la
agricultura

Participacion agresiva de la competencia
Inexistencia de sustitutos en productos
auspiciados por el gobierno

Desarrollo creciente de resistencia de las plagas
y enfermedades a los productos comercializados
Crecimiento urbano incontrolable

Precios inestables de los productos e insumos
agricolas

Actividad agricola con alto nivel de riesgo

Elaborado por: Ing. Sandra Mireya Mazén Maroto
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ESTRUCTURA DEL PLAN ESTRATEGICO PARA “REY AGRO”

Participantes

La construccion de esta herramienta contd con la participacion de los
propietarios de la empresa Rey Agro del cantén Salcedo, asi como también en
base a la informacidn extraida de la investigacidn mencionada tanto a empleados,
como a los clientes externos de la misma, quienes contribuyeron con sus

opiniones sobre la problemética y sus alternativas de solucion.

Metodologia

El proceso metodolégico para la elaboracion del presente documento implico

el desarrollo de las siguientes fases y actividades.

La fase de diagndstico, (Anexo 5) que comprendié la obtencion de
informacion pertinente en la empresa para el levantamiento de la informacion.
Posteriormente se realizo la recopilacion de la informacién en fuentes primarias y
secundarias para proceder con el procesamiento y elaboracién del documento de

diagnostico de la institucion.

En la siguiente fase, y sobre la base de un esfuerzo de sintesis, se desarrolla
los elementos analiticos, proposititos y estratégicos del plan, definiéndose la
formulacién de Objetivos Generales y Objetivos Estratégicos. La siguiente
actividad seria la de la descripcion de las actividades especificas, asi como
también su operativizacion, involucrados, monitoreo y presupuesto para cada uno

de las estrategias que se emplearan segun la investigacion previa.

Las iniciativas que se incluyen en este documento pretenden fortalecer una
gestion eficiente y eficaz del area de marketing de tal modo que permita gobernar
acciones organizativas futuras en la perspectiva de enfrentar creativamente los

problemas y disefar soluciones viables en los ambitos correspondientes.
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IDENTIDAD Y FILOSOFIA DE “REY AGRO”

¢ Quiénes Somos?

Somos un grupo de profesionales, especializados en diferentes areas de la
produccion y sanidad agropecuaria, miembros de una institucion solida,

reconocida y posicionada en el mercado del centro del pais.

¢, Qué hacemos?

Servimos a la comunidad por medio de la asesoria técnica y el suministro
tanto de insumos como de productos de primera calidad para la agriculturay
afines, atendemos a los agricultores de manera personalizada en sus lugares
de trabajo por medio de la entrega de pedidos a domicilio y del seguimiento
del desarrollo de sus cultivos, buscamos tener los productos més competitivos
del mercado y acordes a las necesidades de los productores agropecuarios de
todos los niveles y empresas, complementando nuestro apoyo a la sociedad
por medio de la dotacion de los servicios del banco vecinal, pago de servicios

basicos y recargas telefénicas

¢Para quién lo hacemos?

Las actividades que realizamos como empresa, las orientamos a las
instituciones tanto publicas como privadas, a los pequefios, medianos y
grandes agricultores, para brindar a la sociedad y a nuestros hijos un mejor
futuro como responsables del bienestar personal, familiar y social, nuestro
interés es aportar para mejorar el nivel de vida de la comunidad en su

conjunto.
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¢,Por qué lo hacemos?

Lo hacemos por el sentido de realizacion personal, porque es necesario
generar un mejor ambiente de convivencia, porque €S un COmMpPromiso
inalienable, mejorar las condiciones de vida y la atencion del agricultor,
porgue nos vemos obligados a colaborar con la generacion de productos que
favorezcan el bienestar y la salud de los habitantes, porque consideramos que
es importante el intercambio de experiencias entre los diferentes actores de la
cadena productiva y porgue nos ayuda a crecer profesionalmente como seres

humanos y empresarios.

Principios y valores institucionales

Los principios y valores que gobiernan nuestra gestion institucional, estan
basados en la Honestidad, el Respeto a la propiedad y las opiniones ajenas,
Cordialidad en todos los espacios de la negociacion, Veracidad, Confianza en
los empleados y clientes, Solidaridad con la comunidad y el bienestar social;
espiritu de equipo, Compromiso con la empresa y Honradez en todo

momento.
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VISION DE FUTURO

DENTRO DE CORTO TIEMPO, REY AGRO HABRA OPTIMIZADO SU GESTION MERCANTIL Y
CONSOLIDADO SU LIDERAZGO A NIVEL DE LAS COMERCIALIZADORAS DE INSUMOS
AGRICOLAS EN EL CANTON SALCEDO, COLABORANDO CON EL DESARROLLO
INSTITUCIONAL PUBLICO Y PRIVADO, CON LOS PEQUENOS, MEDIANOS Y GRANDES
AGRICULTORES, SIENDO PIONERA EN EL DESARROLLO SOCIAL INTEGRAL DE LA
COMUNIDAD EN SU CONJUNTO, EMPLEANDO PARA ELLO METODOS MODERNOS Y
TECNOLOGIA DE PUNTA PARA EL SERVICIO DE LOS CLIENTES, GENERANDO
DESARROLLO Y BIENESTAR CON EL RESPETO DE LOS CICLOS NATURALES PERO A LA
VEZ INCREMENTANDO LA PRODUCTIVIDAD DE LOS CULTIVOS

MISION INSTITUCIONAL

MANTENER LOS MAS ELEVADOS ESTANDARES DE SATISFACCION DEL CLIENTE EN
CUANTO AL SUMINISTRO Y DOTACION DE PRODUCTOS, INSUMOS Y ASESORIA TECNICA
PARA LA AGRICULTURA EN BENEFICIO DE LOS AGRICULTORES Y EMPRESAS
AGRICOLAS DE TODO NIVEL, EN BASE A UN MANEJO EFECTIVO Y ESPECIALIZADO DE
INVENTARIOS, AMPLIADAS LAS PERSPECTIVAS DE DESARROLLO DE LA EMPRESA,
REDUCIDO EL VOLUMEN DE CARTERA VENCIDA, CON UNA DIFUSION PUBLICITARIA
EFECTIVA, OPTIMIZANDO LA FRECUENCIAY LA CALIDAD DE LAS PROMOCIONES E
INCREMENTANDO LA GESTION MERCANTIL, BASADOS EN LOS PRINCIPIOS DE
HONESTIDAD, EL RESPETO A LA PROPIEDAD Y LAS OPINIONES AJENAS, CORDIALIDAD
EN TODOS LOS ESPACIOS DE LA NEGOCIACION, VERACIDAD, CONFIANZA EN LOS
EMPLEADOS Y CLIENTES, SOLIDARIDAD CON LA COMUNIDAD Y EL BIENESTAR SOCIAL,;
ESPIRITU DE EQUIPO, COMPROMISO CON LA EMPRESA Y HONRADEZ EN TODO
MOMENTO.
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IDENTIFICACION DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS

OBJETIVO GENERAL No. 1

OPTIMIZADO CONTROL DE INVENTARIOS ANUALES

MANEJO EFECTIVO Y
ESPECIALIZADO DE INVENTARIOS IMPLEMENTADO UN SOFTWARE PARA EL CONTROL
DE INVENTARIOS

OBJETIVO GENERAL No. 2

FORTALECIDA LA EVALUACION DE LA EMPRESA

CONSOLIDADA LA DEFINICION DE OBJETIVOS Y METAS DE
AMPLIADAS LAS PERSPECTIVAS DE { FUTURO

DESARROLLO DE LA EMPRESA

IMPLEMENTADA LA EXHIBICION DE LA MISION Y VISION
INSTITUCIONALES
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OBJETIVO GENERAL No. 3

MANEJO EFECTIVO DE DOCUMENTOS DE RESPALDO PARA
CREDITOS

REDUCIDO VOLUMEN DE
CARTERA VENCIDA

FORTALECIDA LA SEGURIDAD EN LOS COBROS

OBJETIVO GENERAL No. 4

REDUCIDO NIVEL DE DEPENDENCIA DE LA ACTIVIDAD
AGRICOLA

OPTIMIZADAS LAS ASESORIAS DE PUERTA A PUERTA

ELEVADO NIVEL DE
SATISFACCION DE CLIENTES

MEJORADA DISPONIBILIDAD DE RECURSO TECNICO

CONTRATACION DE TECNICOS IDONEOS Y CONFIABLES PARA
ASESORIA

IMPLEMENTADOS MANUALES DE CONTROL INTERNO
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OBJETIVO GENERAL No. 5
! DESARROLLADOS LOS CONVENIOS PUBLICITARIOS CON LA

COMUNIDAD
DIFUSION PUBLICITARIA EFECTIVA CONOCIMIENTO SUFICIENTE DE MEDIOS PUBLICITARIOS
POR PARTE DE LA EMPRESA REY < PREFERIDOS POR LOS HABITANTES LOCALES
AGRO

CONOCIMIENTO PUBLICITARIO SUFICIENTE DE LOS

PROPIETARIOS DE REY AGRO

OBJETIVO GENERAL No. 6

! MEJORADA LA PROYECCION DE VENTAS ESTACIONALES

OPTIMIZADA LA FRECUENCIAY LA
CALIDAD DE LAS PROMOCIONES {

COMPLEMENTADAS LAS ALTERNATIVAS PROMOCIONALES A
GUSTO DEL CLIENTE
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IDENTIFICACION DE PROGRAMAS Y LINEAS DE PROYECTOS

PROGRAMA No. 1 “TODO BAJO CONTROL”

OBJETIVO GENERAL No. 1 MANEJO EFECTIVO Y ESPECIALIZADO DE INVENTARIOS
OBJETIVOS ESTRATEGICOS LINEAS DE PROYECTOS

OPTIMIZADO CONTROL DE | CURSO TALLER SOBRE MANEJO DE INVENTARIOS (5 PERSONAS) |

INVENTARIOS ANUALES

ADQUISICION DE SOFTWARE PARA EL CONTROL DE INVENTARIOS “NBL BUSSINES” (139)

PROGRAMA No. 2 “EL ESFUERZO DEL CAMBIO”

OBJETIVO GENERAL No. 2 AMPLIADAS LAS PERSPECTIVAS DE DESARROLLO DE LA EMPRESA

OBJETIVOS ESTRATEGICOS LINEAS DE PROYECTOS

FORTALECIDA LA EVALUACION DESARROLLO DE INDICADORES DE LOGRO
DE LA EMPRESA

IMPLEMENTACIONDE UN METODO DE EVALUACION INSTITUCIONAL
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CONSOLIDADA LA DEFINICION

DE OBJETIVOS Y METAS DE CONTRATACION DE TECNICO PARA ELABORAR LA PLANIFICACION INSTITUCIONAL

FUTURO

TMIVIPLEIVIEN TADA CA EATIDICTON FINANCIAMIENTO PARA LA IMPRESION DE MISION, VISICN, OBJETIVOS Y PRINCIPIOS
DE LA MISION Y VISION INSTITUCIONALES

PROGRAMA No. 3 “AUTORREGULACION EN MARCHA”

OBJETIVO GENERAL No. 3 REDUCIDO VOLUMEN DE CARTERA VENCIDA

OBJETIVOS ESTRATEGICOS LINEAS DE PROYECTOS

MANEJO EFECTIVO DE

DOCUMENTOS DE RESPALDO CONSTRUCCION DE POLITICAS DE CREDITO DENTRO DE LA EMPRESA

PARA CREDITOS

FORTALECIDA LA SEGURIDAD
EN LOS COBROS

DEFINICION PRECISA DEL MERCADO OBJETIVO

REDUCIDO NIVEL DE
DEPENDENCIA DE LA ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ALTERNATIVAS COMERCIALES Y CONTINGENTES

AGRICOLA
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PROGRAMA No. 4 “EL. CLIENTE ES NUESTRO PRINCIPAL TESORO”

OBJETIVO GENERAL No. 4 ELEVADO NIVEL DE SATISFACCION DE CLIENTES

OBJETIVOS ESTRATEGICOS LINEAS DE PROYECTOS

OPTIMIZADAS LAS ASESORIAS DE
PUERTA A PUERTA

MEJORAMIENTO DE LA DISTRIBUCION DEL TIEMPO

MEJORADA DISPONIBILIDAD DE ESTUDIOS DE MERCADO LABORAL (TECNICOS EVENTUALES)
RECURSO TECNICO

| CONTRATACION DE TECNICOS IDONEOS Y CONFIABLES PARA ASESORIA |

IMPLEMENTADOS MANUALES DE
CONTROL INTERNO

| CONSTRUCCION DE MANUALES Y REGLAMENTOS DE CONTROL INTERNO |
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PROGRAMA No. 5 “SER RECONOCIDOS NUNCA PASA DE MODA”

OBJETIVO GENERAL No. 5 DIFUSION PUBLICITARIA EFECTIVA POR PARTE DE LA EMPRESA REY AGRO

OBJETIVOS ESTRATEGICOS LINEAS DE PROYECTOS

DESARROLLADOS LOS CONVENIOS
PUBLICITARIOS CON LA COMUNIDAD

DESARROLLO DE ALIANZAS ESTRATEGICAS CON LA PUBLICIDAD COMUNAL POR ALTAVOCES

CONOCIMIENTO SUFICIENTE DE MEDIOS | DESARROLLO DE ESTRATEGIAS PUBLICITARIAS |
PUBLICITARIOS PREFERIDOS POR LOS
HABITANTES LOCALES | ESTRATIFICACION DEL MERCADO DE CLIENTES |

PROGRAMA No. 6 “LO NORMAL PUDE SER EXTRAORDINARIO”

OBJETIVO ESTRATEGICO No. 6 OPTIMIZADA LA FRECUENCIA Y LA CALIDAD DE LAS PROMOCIONES

OBJETIVOS ESTRATEGICOS LINEAS DE PROYECTOS

MEJORADA LA PROYECCION DE VENTAS
ESTACIONALES DESARROLLO DE ESTRATEGIAS DE PREVENCION EFECTIVA DEL COMPORTAMIENTO AMBIENTAL

COMPLEMENTADAS LAS ALTERNATIVAS
PROMOCIONALES A GUSTO DEL CLIENTE

RECONOCIMIENTO REAL DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE
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CONSTRUCCION DE MARCOS LOGICOS POR PROGRAMAS

PROGRAMA No. 1 “TODO BAJO CONTROL”

TABLA 9 OBJETIVO GENERAL No. 1 MANEJO EFECTIVO Y ESPECIALIZADO DE INVENTARIOS

LINEAS DE PROYECTOS

INDICADOR

FUENTE DE
VERIFICACION

SUPUESTO

CURSO TALLER SOBRE MANEJO DE
INVENTARIOS (5 PERSONAS)

Se habra capacitado en conocimientos
a los propietarios y empleados de Rey
Agro desde un conocimiento nocional

Memorias
Certificados
Registros de asistencia

Disponibilidad de capacitadores
Convenios con centros Educativos
Existencia de empresas asesoras

en el 2013, hasta un conocimiento Facturas

cabal a mediados de junio del 2014 Contratos
ADQUISICION DE SOFTWARE PARA EL Hasta el mes de Agosto del afio 2014, Certificados de compra Disponibilidad del programa en el
ESIS\ISTI%%EPE INVENTARIOS "NBL se habra adquirido un Software NBL o | Facturas mercado

superior. Contratos Disponibilidad de actualizaciones

CD de instalacion del programa
Garantia del paquete informatico

permanentes
Costo razonable del programa
informatico

PROGRAMA No. 2 “EL ESFUERZO DEL CAMBIO”

TABLA 10 OBJETIVO GENERAL No. 2 AMPLIADAS LAS PERSPECTIVAS DE DESARROLLO DE LA EMPRESA

LINEAS DE PROYECTOS

INDICADOR

FUENTE DE
VERIFICACION

SUPUESTO

DESARROLLO DE INDICADORES DE
LOGRO

Hasta Mayo del afio 2014, ya se habran
desarrollado indicadores de logro para

Programa informatico
Factura

Disponibilidad de programas
Funcionalidad de provision de internet.
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todas las actividades de la empresa Rey
Agro, a partir de indicadores
financieros como utilidad, rentabilidad
y cumplimiento de compromisos con
terceros, hasta indicadores de gestion
en todas las areas.

Contratos

Impresiones

indices de logros en cada area
Registros

Asesoria técnica
Comportamiento del mercado

IMPLEMENTACIONDE UN METODO DE
EVALUACION INSTITUCIONAL

Hasta Mayo del afio 2014, ya se habra
instituido un método de evaluacion
institucional, basado en las necesidades
reales de la empresa en cuanto a
desempefio personal, volumenes de
ventas, quejas de los clientes,
relaciones con terceros, desarrollo
comunitario, rotacién de inventarios y
del efectivo, y otros.,

Programa informatico
Facturas

Contratos

Impresiones

Indicadores

Registros

Documentos comerciales
Balances

Disponibilidad de programas
Funcionalidad de provision de internet.
Asesoria técnica

Comportamiento del mercado
Benchmarking

CONTRATACION DE TECNICO PARA Hasta Marzo del afio 2014se habra Contratos Disponibilidad de capacitadores
ELABORAR LA PLANIFICACION contratado asesoria especializada en Facturas Convenios con centros de Capacitacion
INSTITUCIONAL bt ] Lo . :
Metodologia de la Planificacion Existencia de empresas asesoras
Estratégica” Colaboracion del Ministerio de la
Productividad

E'SQT;%?\IM\'/EI';ITOONPQE?E#\)C'\)/'SP\F:ESION Hasta Marzo del afio 2014, ya se habra | Facturas Disponibilidad de centros de impresién
PRINCIPIOS INSTITUCIONALES impreso y exh_lblqlq la mision, vision, Orden de impresion en plotter

objetivos y principios institucionales en | Boceto

el almacén de Rey Agro, para que los
clientes y empleados puedan
apreciarlos y juzgar su cumplimiento

Cartel impreso
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PROGRAMA No. 3 “AUTORREGULACION EN MARCHA”

TABLA 11 OBJETIVO GENERAL No. 3 REDUCIDO VOLUMEN DE CARTERA VENCIDA

LINEAS DE PROYECTOS

INDICADOR

FUENTE DE
VERIFICACION

SUPUESTO

CONSTRUCCION DE POLITICAS DE
CREDITO DENTRO DE LA EMPRESA

Hasta el mes de Junio del afio 2014 se
habran construido las politicas de
crédito de la empresa, desde un 20% en
Marzo del 2014, hasta un 100% en
Junio del 2014, en cuanto a intereses,
plazos de pago, garantias, montos
maximos y minimos.

Documento modelo de politicas
Matriz de seguimiento

Pagaré

Proformas

Facturas

Recibos

Actas de compromiso

Contrato de asesoria

Participacion de asesores externos
Disponibilidad de modelos nacionales
y extranjeros

DEFINICION PRECISA DEL MERCADO
OBJETIVO

Hasta Junio del afio 2014 se habra
realizado el diagndstico real y preciso
del mercado de clientes y proveedores
a nivel local, provincial y nacional en
cuanto a clientes actuales y potenciales,
scoring, tipo de produccidn, frecuencia
de requerimientos, marcas y volimenes
de productos requeridos

Registros

Proformas

Contratos

Encuestas

Entrevistas

Planos

Mediciones

Scoring de central de riesgos de
clientes

Colaboracion de la poblacién
Participacion activa de proveedores y
clientes actuales

Conocimiento de los sujetos de crédito

DESARROLLO DE ALTERNATIVAS
COMERCIALES Y CONTINGENTES

Se han disefiado técnicamente
alternativas comerciales y
contingentes, desde las dos existentes
en el afio 2013, hasta 5 o 6 den el mes
de Julio del 2014

Registro de pedidos

Registro de embodegaje

Convenios personales e institucionales
Contratacion de personal

Facturas

Volimenes de productos

Inventarios de entrada y salida
Balances

Divisiones y areas de trabajo

Flujo de caja

Asesoria externa disponible
Apertura de empresas afines
Disponibilidad de la provision
Disponibilidad del mercado laboral
Aceptacion del mercado

Impacto publicitario
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PROGRAMA No. 4 “EL. CLIENTE ES NUESTRO PRINCIPAL TESORO”

TABLA 12 OBJETIVO GENERAL No. 4 ELEVADO NIVEL DE SATISFACCION DE CLIENTES

LINEAS DE PROYECTOS

INDICADOR

FUENTE DE
VERIFICACION

SUPUESTO

MEJORAMIENTO DE LA DISTRIBUCION
DEL TIEMPO

Hasta Marzo del afio 2014, se habra
mejorado la distribucion del tiempo en
cuanto a la determinacion de
prioridades y actividades
complementarias

Cronograma de actividades
Diagramas PERT
Horario de trabajo
Reqgistro de visitas al campo

Asesoria externa disponible
Disponibilidad de los clientes

ESTUDIOS DE MERCADO LABORAL
(TECNICOS EVENTUALES)

Durante los meses de Marzo y Abril
del afio 2014, se habra desarrollado el
estudio del mercado laboral como
asesores agricolas.

Contratos
Facturas
Proformas
Encuestas
Entrevistas

Disponibilidad de la poblacion
Disponibilidad de técnicos agricolas
Informacion en revistas y periddicos

CONTRATACION DE TECNICOS IDONEOS
Y CONFIABLES PARA ASESORIA

Hasta Junio del afio 2014, ya se habran
contratado asesores agricolas
itinerantes para el trabajo de campo de
la empresa Rey Agro de Salcedo.

Contratos
Facturas
Proformas
Encuestas
Entrevistas

Disponibilidad de la poblacion
Disponibilidad de técnicos agricolas
Informacion en revistas y periddicos
Reglamento interno

Rol de pagos

Carnet de IESS

CONSTRUCCION DE MANUALES Y
REGLAMENTOS DE CONTROL INTERNO

Hasta Junio del afio 2014, ya se habran
disenado los Manuales de Control
Interno de la Empresa Rey Agro, en
cuanto a reglamentos, normas y
disposiciones varias.

Registro de asistencia
Contratos

Facturas

Reglamento Impreso
Fotografias
Bibliografia consultada

Disponibilidad de asesoria externa
Disponibilidad de modelos de talento
humano
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PROGRAMA No. 5 “SER RECONOCIDOS NUNCA PASA DE MODA”
TABLA 13 OBJETIVO GENERAL No. 5 DIFUSION PUBLICITARIA EFECTIVA

LINEAS DE PROYECTOS

INDICADOR

FUENTE DE
VERIFICACION

SUPUESTO

DESARROLLO DE ALIANZAS
ESTRATEGICAS CON LA PUBLICIDAD
COMUNAL POR ALTAVOCES

En el mes de Marzo del afio 2014 se
habra firmado un convenio de
cooperacion con la publicidad comunal
por altavoces

Convenio impreso y firmado
Facturas
Frecuencia de las emisiones

Disposicion de las autoridades locales
Permisibilidad de la comunidad

DESARROLLO DE ESTRATEGIAS
PUBLICITARIAS

Hasta el mes de Febrero del 2014, en la
empresa Rey Agro, se habran logrado
desarrollar estrategias publicitarias de
amplio impacto en la comunidad

Registro de trabajo
Registro de estrategias
Plan publicitario
Cronograma de aplicacion

Asesoria externa
Colaboracion de la comunidad
Investigacién de mercado y la
competencia

ESTRATIFICACION DEL MERCADO DE
CLIENTES

Durante el mes de Marzo del afio 2014,
se habra estratificado el mercado de
clientes actuales y potenciales de Rey
Agro

Estudio de mercado
Hoja de célculos
Reqgistro de trabajo

Asesoria externa
Investigacién de mercado

TABLA 14 OBJETIVO GENERAL No. 6 PERSONAL COMPROMETIDO CON LA EMPRESA

PROGRAMA No. 6 “PENSAMIENTO SINERGICO”

LINEAS DE PROYECTOS INDICADOR FUENTE DE SUPUESTO
VERIFICACION
PDFESCESC?ILOLI\?&EEEET\?:EEE?_IAS DE Durante el primer semestre del afio Bibliografia Disponibilidad de informacion
il g et 2014 se ha_bra culminado g[ desarr_ollo Estu_d_los g!lmatlcos
de alternativas de prevencidén ambiental | Zonificacion
RECONOCIMIENTO REAL DE LAS Durante el mes de Marzo del 2014, se | Contratos Disponibilidad de la poblacién
NECESIDADES DEL CLIENTE habra desarrollado el reconocimiento Facturas Disponibilidad de técnicos agricolas
real de las necesidades del cliente. Encuestas Informacion en revistas y periodicos

Entrevistas
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PROYECCION DE LAS INVERSIONES

PROGRAMA No. 1 “TODO BAJO CONTROL”
TABLA 15 OBJETIVO GENERAL No.1 MANEJO EFECTIVO Y ESPECIALIZADO DE INVENTARIOS

LINEAS DE PROYECTOS
CURSO TALLER SOBRE MANEJO DE 2000.00
INVENTARIOS (5 PERSONAS)

ADQUISICION DE SOFTWARE PARA EL 500.00
CONTROL DE INVENTARIOS “NBL BUSSINES”
TOTAL COSTO: 2500.00

PROGRAMA No. 2 “EL ESFUERZO DEL CAMBIO”
TABLA 16 OBJETIVO GENERAL No. 2 AMPLIADAS LAS PERSPECTIVAS DE DESARROLLO DE LA EMPRESA

LINEAS DE PROYECTOS
DESARROLLO DE INDICADORES DELOGRO |  mmmmmmeeees

IMPLEMENTACION DE UN METODO DE 1500.00
EVALUACION INSTITUCIONAL

CONTRATACION DE TECNICO PARA 2000.00
ELABORAR LA PLANIFICACION
INSTITUCIONAL

FINANCIAMIENTO PARA LA IMPRESIONDE |  —ceeeee
MISION, VISION, OBJETIVOS Y PRINCIPIOS
INSTITUCIONALES

TOTAL COSTO: 3500.00
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PROGRAMA No. 3 “AUTORREGULACION EN MARCHA”
TABLA 17 OBJETIVO GENERAL No. 3 REDUCIDO VOLUMEN DE CARTERA VENCIDA
LINEAS DE PROYECTOS

CONSTRUCCION DE POLITICAS DE 400.00
CREDITO DENTRO DE LA EMPRESA

DEFINICION PRECISA DEL MERCADO 300.00
OBJETIVO
DESARROLLO DE ALTERNATIVAS 200.00

COMERCIALES Y CONTINGENTES

TOTAL COSTO: 900.00

PROGRAMA No. 4 “EL. CLIENTE ES NUESTRO PRINCIPAL TESORO”
TABLA 18 OBJETIVO GENERAL No. 4 ELEVADO NIVEL DE SATISFACCION DE CLIENTES
LINEAS DE PROYECTOS

MEJORAMIENTO DE LA DISTRIBUCION DEL 200.00
TIEMPO
ESTUDIOS DE MERCADO LABORAL 1500.00

(TECNICOS EVENTUALES)

CONTRATACION DE TECNICOS IDONEOS Y 2000.00
CONFIABLES PARA ASESORIA (4)

CONSTRUCCION DE MANUALESY | o
REGLAMENTOS DE CONTROL INTERNO

TOTAL COSTO: 3700.00
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PROGRAMA No. 5 “SER RECONOCIDOS NUNCA PASA DE MODA”
TABLA 19 OBJETIVO GENERAL No. 5 DIFUSION PUBLICITARIA EFECTIVA POR PARTE DE LA EMPRESA REY
AGRO
LINEAS DE PROYECTOS
DESARRQLLO DE ALIANZAS 650.00
ESTRATEGICAS CON LA

PUBLICIDAD COMUNAL POR
ALTAVOCES

DESARROLLO DE ESTRATEGIAS 800.00
PUBLICITARIAS

ESTRATIFICACION DEL 200.00
MERCADO DE CLIENTES

TOTAL COSTO: 1650.00

PROGRAMA No. 6 “L.O NORMAL PUDE SER EXTRAORDINARIO”

TABLA 20 OBJETIVO ESTRATEGICO No. 6 OPTIMIZADA LA FRECUENCIA Y LA CALIDAD DE LAS PROMOCIONES
LINEAS DE PROYECTOS
DESARROLLO DE ESTRATEGIAS 800.00
DE PREVENCION EFECTIVA DEL
COMPORTAMIENTO AMBIENTAL

RECONOCIMIENTO REAL DE LAS 400.00
NECESIDADES DEL CLIENTE

TOTAL COSTO: 1200.00

COSTO TOTAL: 13,450.00 USD (DOLARES AMERICANOS)
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TABLA 21 PLAN OPERATIVO DE LA PROPUESTA: MATRIZ DE MONITOREO Y EVALUACION

INDICADORES

UNIVERSO

FUENTE DE

PERIODICIDAD DE

RESPONSABLE

VALOR

PROYECTOS “

VERIFICACION

LA MEDICION

BASE

H ESTANDAR

CURSO TALLER Se habréa capacitado en conocimientos a Propietarios y Memorias Al finalizar el taller Gerencia No existe 100% 100%
SOBRE MANEJO DE los propietarios y empleados de Rey empleados Certificados
INVENTARIOS (5 Agro desde un conocimiento nocional Registros de asistencia
PERSONAS) en el 2013, hasta un conocimiento cabal Facturas
a mediados de junio del 2014 Contratos
ADQUISICION DE Hasta el mes de Agosto del afio 2014, se Propietarios y Certificados de Durante la adquisicion Gerencia No existe 100% 100%
SOFTWARE PARA EL | habré adquirido un Software NBL o empleados compra
CONTROL DE superior. Facturas
INVENTARIOS “NBL Contratos
BUSSINES” CD de instalacion del
programa
Garantia del paquete
informético
DESARROLLO DE Hasta Mayo del afio 2014, ya se habran Propietarios y Programa informético Ex ante y ex post Propietarios, No existe 100% 100%
INDICADORES DE desarrollado indicadores de logro para empleados Factura empleados y
LOGRO todas las actividades de la empresa Rey Contratos asesores
Agro, a partir de indicadores financieros Impresiones
como utilidad, rentabilidad y indices de logros en
cumplimiento de compromisos con cada area
terceros, hasta indicadores de gestion en Registros
todas las areas.
IMPLEMENTACION Hasta Mayo del afio 2014, ya se habra Propietarios y Programa informético Ex ante y ex post Propietarios, No existe 100% 100%
DE UN METODO DE instituido un método de evaluacién empleados Facturas empleados
EVALUACION institucional, basado en las necesidades Contratos
INSTITUCIONAL reales de la empresa en cuanto a Impresiones
desempefio personal, volimenes de Indicadores
ventas, quejas de los clientes, relaciones Registros
con terceros, desarrollo comunitario, Documentos
rotacion de inventarios y del efectivo, y comerciales
otros., Balances
CONTRATACION DE Hasta Marzo del afio 2014 se habra Propietarios, Contratos Mensual Propietarios, No existe 1 técnico 1
TECNICO EN contratado asesoria especializada en empleados, Facturas empleados y técnico
PLANIFICACION “Metodologia de la Planificacion proveedores, asesores
INSTITUCIONAL Estratégica” clientes, asesores
FINANCIAMIENTO Hasta Marzo del afio 2014, ya se habra Propietarios y Facturas Ex post Propietarios No existe 100% 100%
PARA LA IMPRESION | impreso y exhibido la mision, vision, empleados Orden de impresion

136




DE MISION, VISION,

objetivos y principios institucionales en

Boceto

OBJETIVOS Y el almacén de Rey Agro, para que los Cartel impreso
PRINCIPIOS clientes y empleados puedan apreciarlos
INSTITUCIONALES y juzgar su cumplimiento
CONSTRUCCION DE Hasta el mes de Junio del afio 2014 se Propietarios, Documento modelo de Ex ante y ex post Propietarios, 20% 75% 75%
POLITICAS DE habran construido las politicas de empleados y politicas empleados y
CREDITO DENTRO crédito de la empresa, desde un 20% en asesores Matriz de seguimiento asesores
DE LA EMPRESA Marzo del 2014, hasta un 100% en Junio Pagaré
del 2014, en cuanto a intereses, plazos Proformas
de pago, garantias, montos maximos y Facturas
minimos. Recibos
Actas de compromiso
Contrato de asesoria
DEFINICION Hasta Junio del afio 2014 se habra Propietarios, Registros Ex ante y ex post Propietarios, No existe 100% 100%
PRECISA DEL realizado el diagnéstico real y preciso empleados y Proformas empleados y
MERCADO del mercado de clientes y proveedores a asesores Contratos asesores
OBJETIVO nivel local, provincial y nacional en Encuestas
cuanto a clientes actuales y potenciales, Entrevistas
scoring, tipo de produccion, frecuencia Planos
de requerimientos, marcas y volimenes Mediciones
de productos requeridos Scoring de central de
riesgos de clientes
DESARROLLO DE Se han disefiado técnicamente Propietarios, Registro de pedidos Ex ante y ex post Propietarios, 2 5 6
ALTERNATIVAS alternativas comerciales y contingentes, empleados, Registro de empleados y alternativas alternativas
COMERCIALES Y desde las dos existentes en el afio 2013, proveedores embodegaje asesores
CONTINGENTES hasta 5 0 6 en el mes de Julio del 2014 Clientes y Convenios personales
comunidad e institucionales
Contratacién de
personal
Facturas
Volumenes de
productos
Inventarios de entrada
y salida
Balances
Divisiones y areas de
trabajo
Flujo de caja
MEJORAMIENTO DE Hasta Marzo del afio 2014, se habra Propietarios, Cronograma de Semanalmente Propietarios 60% 100% 100%
LA DISTRIBUCION mejorado la distribucién del tiempo en empleados y actividades
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DEL TIEMPO cuanto a la determinacion de prioridades asesores Diagramas PERT
y actividades complementarias Horario de trabajo
Registro de visitas al
campo
ESTUDIOS DE Durante los meses de Marzo y Abril del Propietarios, Contratos Ex ante y ex post Propietarios, No existe 100% 100%
MERCADO afio 2014, se habra desarrollado el empleados y Facturas empleados y
LABORAL estudio del mercado laboral como asesores Proformas asesores
(TECNICOS asesores agricolas. Encuestas
EVENTUALES) Entrevistas
CONTRATACION DE Hasta Junio del afio 2014, ya se habran Propietarios, Contratos Mensual Propietarios, No 4
TECNICOS IDONEOS | contratado asesores agricolas itinerantes empleados Facturas empleados y existen
Y CONFIABLES para el trabajo de campo de la empresa Proformas asesores
PARA ASESORIA (4) Rey Agro de Salcedo. Encuestas
Entrevistas
CONSTRUCCION DE Hasta Junio del afio 2014, ya se habran Propietarios, Registro de asistencia Ex ante y ex post Propietarios, No 1 manual 1
MANUALES Y disefiado los Manuales de Control empleados Contratos empleados y existen manual
REGLAMENTOS DE Interno de la Empresa Rey Agro, en Facturas asesores
CONTROL INTERNO cuanto a reglamentos, normas y Reglamento Impreso
disposiciones varias. Fotografias
Bibliografia
consultada
DESARROLLO DE En el mes de Marzo del afio 2014 se Propietarios, Convenio impreso y Semanal Gerencia No existe 100% 100%
ALIANZAS habra firmado un convenio de empleados, lideres | firmado
ESTRATEGICAS CON | cooperacion con la publicidad comunal comunitarios Facturas
LA PUBLICIDAD por altavoces Frecuencia de las
COMUNAL POR emisiones
ALTAVOCES
DESARROLLO DE Hasta el mes de Febrero del 2014, en la Propietarios, Registro de trabajo Ex ante y ex post Propietarios, 5% 80% 75%
ESTRATEGIAS empresa Rey Agro, se habréan logrado empleados y Registro de estrategias empleados y
PUBLICITARIAS desarrollar estrategias publicitarias de asesores Plan publicitario asesores
amplio impacto en la comunidad Cronograma de
aplicacion
ESTRATIFICACION Durante el mes de Marzo del afio 2014, Propietarios, Estudio de mercado Ex ante y ex post Propietarios, No 100% 100%
DEL MERCADO DE se habra estratificado el mercado de empleados Hoja de calculos empleados y registra
CLIENTES clientes actuales y potenciales de Rey clientes actuales y | Registro de trabajo asesores
Agro potenciales
DESARROLLO DE Durante el primer semestre del afio 2014 Propietarios, Bibliografia Ex ante y ex post Propietarios, No 100% 100%
ESTRATEGIAS DE se habra culminado el desarrollo de empleados Estudios climaticos empleados y registra
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PREVENCION alternativas de prevencion ambiental comunidad, Zonificacion asesores

EFECTIVA DEL clientes externos

COMPORTAMIENTO

AMBIENTAL

RECONOCIMIENTO Durante el mes de Marzo del 2014, se Propietarios, Contratos Ex ante y ex post Propietarios, No 100% 100%
REAL DE LAS habréa desarrollado el reconocimiento empleados, Facturas empleados y registra

NECESIDADES DEL real de las necesidades del cliente. clientes actuales y | Encuestas asesores

CLIENTE potenciales Entrevistas
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6.8 ADMINISTRACION DE LA PROPUESTA

La propuesta para que logre el éxito esperado debe ser eficientemente
administrada, y como ya se dijo anteriormente el apoyo a la iniciativa debe partir

de un compromiso de los propietarios de la empresa para poder ser implementada.

A continuacion se describen la estructura para la administracion de la

propuesta.

Institucién: Empresa Rey Agro

Funciones esenciales que deben cubrir los propietarios:

Aprobacion del Proyecto

Aprobacién de la reforma de estatutos

Analisis de Riesgos de la implementacion

Dirigir reuniones con Consultores y asesores Legales
Moderar Reuniones de discusion

Validar recomendaciones

Supervisa la validacion por Expertos

Informar los resultados alcanzados

Planificar las labores,

Rectificar el cronograma de Actividades de implementacion
Presentacion del Reformas a la planificacion
Presentar los avances

Adjudicar presupuesto

Contabilizar gastos e inversiones

Aplicacion del Instrumento
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Evaluacion del Impacto

La presente propuesta tiene una caracteristica especial, y es la de ser
perfectible, esta caracteristica esta sujeta a ser medida y evaluada en cada etapa de
su implementacién para estar consciente de los avances, retrocesos o

estancamientos en las metas propuestas.

A través de esta Evaluacion se pretende tomar una de las tres decisiones

siguientes:
Aceptar la Propuesta y mantenerla

Mejorar los ambitos que sean necesarios

Rechazar la propuesta
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6.9 PREVISION DE LA EVALUACION

TABLA 11. Prevision de la Evaluacion

PREGUNTAS BASICAS

EXPLICACION

¢ Qué evaluar?

La pertinencia de la Planificacién estratégica
El desarrollo institucional

¢Por qué evaluar la
propuesta?

Porque el futuro de la empresa reflejado en su visidn puede ser comprometido si la toma de decisiones no sufre unas
mejoras significativas.

¢Para qué evaluar?

Establecer si las metas se cumplen en forma satisfactoria y estan mejorando los procesos comerciales

¢ Con qué criterios evaluar?

Pertinencia del modelo, Coherencia de la propuesta, Efectividad de los resultados , Eficiencia en los recursos asignados
Eficacia

¢ Con qué evaluar?

Con indicadores de gestion administrativa, eficiencia, eficacia, efectividad y productividad.

¢ Quién evalua?

Al Interior de la Organizacion:
e  Propietarios
e Consultor Externo

¢ Cuando evaluar?

Evaluacién segln los periodos asignados en la Matriz de monitoreo y evaluacién

¢ Cémo evaluar?

e  Observacion y analisis
e Encuestas dirigidas
e Entrevistas.

Fuente: Proyecto de Investigacion

Elaborado por: Ing. Sandra Mireya Mazon Maroto
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Glosario Técnico

Analisis de riesgos. Enfoque de analisis de problemas que pondera los riesgos
de una situacion al incluir probabilidades para obtener una evaluacién mas

exacta de los riesgos existentes.

Control. Funcion administrativa que consiste en medir y corregir el desempefio
individual y organizacional para asegurar que los acontecimientos se adecten a
los planes, implica medir el desempefio con metas y planes, mostrar donde

existen desviaciones de los estandares y ayudar a corregirlas.

Democracia participativa. Se entiende por democracia participativa al proceso
de integracion y apropiacion participante y pluralista por parte de una
colectividad, de los procesos de autodeterminacion, de intervencion dirigidos al
logro de aguellos cambios que permitan asegurar su desarrollo humano integral

y sostenible.

Diagnostico de la situacion. Comprende el andlisis de la problematica presente
sobre un tema de interés. EI desempefio de una organizacion a partir de sus
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, frente al cumplimiento de su

mision y propositos claves tanto en el presente como respecto al futuro.

Eficacia. Consecucion de los objetivos, logro de los efectos deseados.

Eficiencia. Logro de los fines con la menor cantidad de recursos, el logro de

objetivos al menor costo u otras consecuencias no deseadas.
Estrategia. Determinacion del propoésito o la mision y los objetivos basicos a

largo plazo de una empresa y adopcién de cursos de accion y asignacion de los

recursos necesarios para lograr estos propositos.
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8.

10.

11.

12.

13.

14.

Indicadores sociales. Se definen como criterios o patrones de valoracion del
rendimiento o productividad de los insumos recursos y esfuerzos en funcion del

tiempo y costo requeridos para alcanzar un determinado objetivo de desarrollo.

Liderazgo. Influencia, arte o proceso de influir sobre las personas para que se

esfuercen en forma voluntaria y con entusiasmo para el logro de las metas del

grupo.

Objetivos estratégicos. Son los resultados a largo plazo que una organizacién
espera alcanzar el desarrollo y operacionalizacion de su vision y mision

institucionales orientadas a modificar una situacion dada.

Plan de desarrollo. Es una herramienta de diagndstico, analisis, reflexion y
toma de decisiones colectivas acerca del quehacer en el presente y el camino que
deben recorrer en el futuro las comunidades, organizaciones e instituciones para

mejorar las condiciones de vida.

Planeacion estratégica. Es el proceso mediante el cual una organizacion se
anticipa y decide sobre su direccionamiento hacia el futuro a partir del anélisis
situacional del entorno, con la participacién de todos los actores tanto internos

como externos que tienen intereses comunes sobre el destino de la organizacion.

Presupuesto por programas. Enfoque de presupuestacion que utilizan
principalmente las dependencias gubernamentales en el que se hace hincapié en
las metas, los programas para alcanzarlas y las asignaciones presupuestarias

disefiadas para respaldar esos programas.

Programa. Conjunto de metas, politicas, procedimientos, reglas asignaciones de
tareas, pasos a seguir, recursos a emplear y otros elementos necesarios para
ejecutar un determinado curso de accién, normalmente respaldados por capital y

presupuestos de operacion.
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15. Proyecto social. Se define asi al conjunto de actividades de que una
organizacion desarrolla en un sector y tiempo determinados, para propiciar el
logro de los objetivos estratégicos, orientados a la resolucion de un problema o
necesidad humana insatisfecha, considerada como relevante y prioritaria para el

desarrollo de un determinado grupo humano, localidad o region.
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Anexo 1. Encuesta

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
CENTRO DE ESTUDIOS DE POSGRADO

MAESTRIA EN GESTION DE EMPRESAS AGRICOLAS Y MANEJO DE POSCOSECHA

Cuestionario N.- ........
ENCUESTA SOBRE LA GESTION ADMINISTRATIVA'Y SU EFECTO EN LA
SATISFACCION DEL CLIENTE

OBJETIVO:

Identificar la situacion actual de la organizacion, para determinar el impacto de la gestion administrativa
en la satisfaccion del cliente de la empresa de insumos agricolas “Rey Agro”

INSTRUCCIONES:

Estimado Sr. (a):

Se ha iniciado un proceso de seguimiento a la situacion actual de Rey Agro, para determinar la
posibilidad de implantar unas nuevas estrategias administrativas para garantizar la satisfaccion del cliente
en el canton Salcedo.

Sus respuestas son muy importantes para alcanzar nuestro objetivo.

e N e N R N )

NN AN A~

A~~~ W

NN AN A~

CUESTIONARIO

¢Las metas propuestas reflejan un diagnoéstico real de la situacion actual de la empresa?
) SIEMPRE

) FRECUENTEMENTE

) A VECES

) CASI NUNCA

) NUNCA

¢La direccion actual de la empresa considera todos los aspectos de atencién y servicio al cliente, para
lograrlos eficientemente?

) SIEMPRE

) FRECUENTEMENTE

) A VECES

) CASI NUNCA

) NUNCA

¢Ud. se siente contento/a con la atencion recibida en la empresa Rey Agro?
) SIEMPRE

) FRECUENTEMENTE

) A VECES

) CASI NUNCA

) NUNCA

¢El'impacto de la difusién publicitaria realizada por Rey Agro, para dar a conocer sus productos y
servicios ha sido elevado?

) SIEMPRE

) FRECUENTEMENTE

) A VECES

) CASI NUNCA

) NUNCA
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¢En la empresa Rey Agro se exhibe la mision y vision institucionales?
) SIEMPRE

) FRECUENTEMENTE

) A VECES

) CASI NUNCA

) NUNCA

¢Ha notado que exista un monitoreo permanente de la actividad realizada por el personal de servicio
técnico de Rey Agro?

) SIEMPRE

) FRECUENTEMENTE

) A VECES

) CASI NUNCA

) NUNCA

¢En laempresa Rey Agro, existe un constante intercambio econdmico con los clientes?
) SIEMPRE

) FRECUENTEMENTE

) A VECES

) CASI NUNCA

) NUNCA

¢Los empleados de rey Agro, tienen el conocimiento necesario para responder a todas sus expectativas?
) SIEMPRE

) FRECUENTEMENTE

) A VECES

) CASI NUNCA

) NUNCA

¢La Empresa Rey Agro realiza negocios a través del Internet?
) SIEMPRE

) FRECUENTEMENTE

) A VECES

) CASI NUNCA

) NUNCA

0) ¢La Distribuidora de Agroquimicos Rey Agro, cuenta con oficinas propias?

) SIEMPRE

) FRECUENTEMENTE
) A VECES

) CASI NUNCA

) NUNCA

11) ¢ La distribucion de productos en las estanterias de Rey Agro permite localizarlos facilmente y conocer de

inmediato su precio?

) SIEMPRE

) FRECUENTEMENTE
) A VECES

) CASI NUNCA

) NUNCA

2) ¢Los empleados y personal de ventas/asesoria técnica de Rey Agro son eficientes en sus funciones?

) SIEMPRE

) FRECUENTEMENTE
) A VECES

) CASI NUNCA

) NUNCA

152



13) ¢ La presencia de Rey Agro en el cantén Salcedo, ha contribuido a mejorar la produccién y mejorar el nivel
de vida de los habitantes?

) SIEMPRE

) FRECUENTEMENTE

) A VECES

) CASI NUNCA

) NUNCA

NN AN~

14) ¢Ud., ha podido notar un nivel de desarrollo convincente de la empresa Rey Agro?
( )SIEMPRE

() FRECUENTEMENTE

( )AVECES

() CASINUNCA

( )NUNCA

15) ¢ Considera que la Empresa Rey agro del cantén Salcedo debe implementar un plan de mejoramiento de su
gestion administrativa?

( ) SIEMPRE

( ) FRECUENTEMENTE

( )AVECES

() CASINUNCA

() NUNCA

16) ¢La manera en la que fue tratado/a, le gener¢ algun tipo de malestar?
( )SIEMPRE

( ) FRECUENTEMENTE

( )AVECES

() CASINUNCA

( )NUNCA

17) ¢ Usted fue atendido/a con alguna manifestacion discriminatoria?
( ) SIEMPRE

( ) FRECUENTEMENTE

( )AVECES

() CASI NUNCA

( )NUNCA

18) ¢ La atencién brindada en este local ha transcurrido con normalidad?
() SIEMPRE

() FRECUENTEMENTE

( )AVECES

() CASINUNCA

( )NUNCA

19) ¢ Considera que la atencion recibida ha sido rapida, oportuna y especializada?
( )SIEMPRE

( ) FRECUENTEMENTE

( )AVECES

() CASINUNCA

() NUNCA

20) ¢Una atencidn de Calidad, influye en su nivel de satisfaccion personal?
( ) SIEMPRE

( ) FRECUENTEMENTE

( )AVECES

() CASINUNCA

() NUNCA

21) ¢Rey Agro dispone de toda la gama de productos para satisfacer sus demandas?
( )SIEMPRE

( ) FRECUENTEMENTE

( )AVECES
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() CASI NUNCA

( )NUNCA

22) ¢ Los productos, en el local visitado, estan bien distribuidos por lineas?
( ) SIEMPRE

( ) FRECUENTEMENTE

( )AVECES

() CASINUNCA

( )NUNCA

23) ¢El servicio de asistencia técnica de Rey Agro genera confianza en la empresa?
( ) SIEMPRE

( ) FRECUENTEMENTE

( )AVECES

() CASI NUNCA

( )NUNCA

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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Anexo 2. Entrevista

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

CENTRO DE ESTUDIOS DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION DE EMPRESAS AGRICOLAS Y MANEJO DE POSCOSECHA

Cuestionario N.- ........
ENTREVISTA SOBRE LA GESTION ADMINISTRATIVA'Y SU EFECTO EN LA
SATISFACCION DEL CLIENTE
OBJETIVO:

Identificar la situacion actual de la organizacion, para determinar el impacto de la gestion administrativa
en la satisfaccion del cliente de la empresa de insumos agricolas “Rey Agro”

INSTRUCCIONES:

Estimado Sr. (a):

Se ha iniciado un proceso de seguimiento a la situacion actual de Rey Agro, para determinar la
posibilidad de implantar unas nuevas estrategias administrativas para garantizar la satisfaccion del cliente

en el cantén Salcedo.

Sus respuestas son muy importantes para alcanzar nuestro objetivo.

CUESTIONARIO

1)  ¢Qué parametros Ud., ha considerado como importantes dentro de un diagndstico real de la situacion
actual de la empresa?

2) ¢De qué manera se han establecido, las metas de la empresa?
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3) ¢Podria mencionar a las personas que participaron dentro de la definicion de los objetivos y las estrategias
empleadas actualmente?

4) ¢Qué areas de la empresa Ud., tomaria en consideracion previo al desarrollo de la planificacion estratégica
de Rey Agro?

5) ¢Se han desarrollado indicadores del cumplimiento de metas empresariales de Rey Agro, cuales son?
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6) ¢A qué factores le atribuye el actual nivel de desarrollo de la empresa Rey Agro?

7) ¢Porqué razones, considera que se debe implementar un plan de mejoramiento de la gestion
administrativa para la empresa Rey Agro?

8) ¢De qué forma piensa contribuir con el desarrollo de la empresa Rey Agro?
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Anexo 3. Frecuencias Observadas

PREGUNTAS Alternativas TOTAL
Casi No
Siempre | Frecuentemente | A veces | nunca Nunca | contesta
1 0 54 38 5 0 35 132
2 9 61 62 0 0 0 132
3 74 58 0 0 0 0 132
4 23 50 59 0 0 0 132
5 0 0 0 0 132 0 132
6 0 67 65 0 0 0 132
7 0 65 67 0 0 0 132
8 73 59 0 0 0 0 132
9 0 0 0 0 0 132 132
10 132 0 0 0 0 0 132
11 65 54 13 0 0 0 132
12 24 60 48 0 0 0 132
13 34 43 55 0 0 0 132
14 57 10 65 0 0 0 132
15 24 60 48 0 0 0 132
16 0 0 0 0 132 0 132
17 0 0 0 0 132 0 132
18 132 0 0 0 0 0 132
19 52 80 0 0 0 0 132
20 101 31 0 0 0 0 132
21 38 44 50 0 0 0 132
22 69 63 0 0 0 0 132
23 105 27 0 0 0 0 132
TOTAL 1012 886 570 5 396 167 3036

Fuente: Datos tabulados de la encuesta
Elaborado por: Ing. Sandra Mireya Mazén Maroto
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Anexo 4. Frecuencias Esperadas

PREGUNTAS Alternativas TOTAL
Casi No
Siempre | Frecuentemente | A veces | nunca Nunca | contesta
1 44 38,52 | 24,78 0,22 17,22 7,26 132
2 44 38,52 | 24,78 0,22 17,22 7,26 132
3 44 38,52 | 24,78 0,22 17,22 7,26 132
4 44 38,52 | 24,78 0,22 17,22 7,26 132
5 44 38,52 | 24,78 0,22 17,22 7,26 132
6 44 38,52 | 24,78 0,22 17,22 7,26 132
7 44 38,52 | 24,78 0,22 17,22 7,26 132
8 44 38,52 | 24,78 0,22 17,22 7,26 132
9 44 38,52 | 24,78 0,22 17,22 7,26 132
10 44 38,52 | 24,78 0,22 17,22 7,26 132
11 44 38,52 | 24,78 0,22 17,22 7,26 132
12 44 38,52 | 24,78 0,22 17,22 7,26 132
13 44 38,52 | 24,78 0,22 17,22 7,26 132
14 44 38,52 | 24,78 0,22 17,22 7,26 132
15 44 38,52 | 24,78 0,22 17,22 7,26 132
16 44 38,52 | 24,78 0,22 17,22 7,26 132
17 44 38,52 | 24,78 0,22 17,22 7,26 132
18 44 38,52 | 24,78 0,22 17,22 7,26 132
19 44 38,52 | 24,78 0,22 17,22 7,26 132
20 44 38,52 | 24,78 0,22 17,22 7,26 132
21 44 38,52 | 24,78 0,22 17,22 7,26 132
22 44 38,52 | 24,78 0,22 17,22 7,26 132
23 44 38,52 | 24,78 0,22 17,22 7,26 132
TOTAL 1012 885,96 | 569,94 5,06| 396,06| 166,98 3036

Fuente: Datos tabulados de la encuesta
Elaborado por: Ing. Sandra Mireya Maz6n Maroto
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Anexo 5. DIAGNOSTICO DE SITUACION ACTUAL

ARBOL DE PROBLEMAS No. 1

Efectos Problema Central

V

Problema Central

Causas Directas

VV

Causas indirectas

%

PERDIDAS ECONOMICAS

DESCONTROL FINANCIERO

DESCONTENTO DE LOS CLIENTES

INCUMPLIMIENTO DE PEDIDOS

DESCONOCIMIENTO DE LAS
VARIACIONES DE EXISTENCIAS

MAL MANEJO DE
INVENTARIOS

ESCASO CONTROL DE
INVENTARIOS ANUALES

FALTA DE UN SOFTWARE PARA EL
CONTROL DE INVENTARIOS

DESCONOCIMIENTO
DEL MANEJO DE
INVENTARIOS
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ARBOL DE PROBLEMAS No. 2

I Efectos Problema Central

PERDIDA DE
CREDIBILIDAD

BLOQUEO DEL ACCESO A
CREDITOS

INSOLVENCIA QUIEBRA DE LA
INSTITUCION

I Problema Central

BAJO NIVEL DE DESARROLLO
DE LA EMPRESA

EVALUACION
EMPIRICA DE LA

Causas Directas I

I EMPRESA

NO SE HAN
DESARROLLADO
INDICADORES DE

LOGRO

NO EXISTE UN METODO DE
EVALUACION INSTITUCIONAL

Causas indirectas I

I ESTABLECIDO

CONFORMISMO CON LA

VALORACION
TRADICIONAL

[
NO SE EXHIBE LA MISION Y VISION
INSTITUCIONALES

NO SE HAN DEFINIDO
OBJETIVOS Y METAS DE
FUTURO

LA PLANIFICACION ES NO SE PRIORIZA LA
INTUITIVA PLANIFICACION ESTRATEGICA
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ARBOL DE PROBLEMAS No. 3

DESBALANCE
Efectos Problema Central FINANCIERO

EFECTIVO

DESABASTECIMIENTO
DE PRODUCTOS E
INSUMOS

[
DESMOTIVACION DE
LOS PROVEEDORES

ESCASO
DESARROLLO
INSTITUCIONAL

RETRAZO EN EL PAGO A
PROVEEDORES

DESMOTIVACION DE
LOS PROPIETARIOS EN
INVERTIR

BAJA ROTACION DEL
Problema Cer>

EXISTENCIA DE UN ELEVADO
NIVEL DE CARTERA VENCIDA

INDETERMINACION DE
DOCUMENTOS DE
RESPALDO PARA
CREDITOS

CLIENTES INSOLVENTES

ACTIVIDAD AGRICOLA
CON ALTO NIVEL DE
RIESGO

I Causas indire>

EXCESO DE CONFIANZA
EN LOS CLIENTES
Causas Directas

POLITICAS DE CREDITO
INDETERMINADAS
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DEFICIENTE DEFINICION
DEL MERCADO OBJETIVO

DESCONOCIMIENTO DE
ALTERNATIVAS COMERCIALES
Y CONTINGENTES




ARBOL DE PROBLEMAS No. 4

BAJA DE VENTAS

Efectos Problema

INCUMPLIMIENTO BUSQUEDA DE OTROS

DE LOS OBJETIVOS PROVEEDORES POR PARTE
COMERCIALES DEL AGRICULTOR

PERDIDA DE CLIENTES

DESCALIFICACION DE LA
EMPRESA

CONSIDERABLE NIVEL DE

Problema Central INSATISFACCION DE CLIENTES

FALTA DE TIEMPO ESCASA DISPONIBILIDAD

PARA CUMPLIR CON DE RECURSO TECNICO
Causas Directas

ESCASA SUPERVISION
DEL DESEMPENO DE

INEXISTENCIA DE
MANUALES DE
CONTROL INTERNO

LAS VISITAS AL CONFIABLE PARA TECNICOS
CAMPO TRARAIN DF CAMPO CONTRATADOS
DEFICIENTE DESCONOCIMIENTO EXCESO DE CONFIANZA
Causas indirectas > ORGANIZACION DEL MERCADO EN TRABAJADORES
DELTIEMPO LABORAL (TECNlCOS EVENTUALES
EVENTUALES)

MALA PRIORIZACION DE
ACTIVIDADES
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ARBOL DE PROBLEMAS No. 5

I Efectos Problema Central

I Problema cent>
NO SE HAN REALIZADO

C Direct CONVENIOS PUBLICITARIOS
AU Biectas CON LA COMUNIDAD

Causas indirectas PUBLICIDAD COMUNAL
POR ALTAVOCES

DESCONOCIMIENTO DE
LA EMPRESA ENLA
SOCIEDAD

NO EXISTEN
EXPECTATIVAS DE
CRECIMIENTO

DESCONOCIMIENTO DE
MERCADOS MAS
AMPLIOS

PERDIDA DE
OPORTUNIDADES
COMERCIALES

NO SE HA IMPLEMENTADO
NEGOCIOS POR INTERNET

INSUFICIENTE DIFUSION
PUBLICITARIA

NO SE REALIZA

DESCONOCIMIENTO DE MEDIOS
PUBLICITARIOS PREFERIDOS POR
LOS HABITANTES LOCALES

MALA PRIORIZACION DE LA
PUBLICIDAD COMO MEDIO
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DESCONOCIMIENTO INSUFICIENTE
DE LOS PROPIETARIOS EN
MARKETING




ARBOL DE PROBLEMAS No. 6

I Efectos Problema Central

I Problema Central

I Causas Directas

I Causas indirectas

VVV

BAJA DE VENTAS

PERDIDAS DE CLIENTES

DESPRESTIGIO DE LA
EMPRESA

DESORIENTACION EN LA
APLICACION DE PROGRAMAS
PROMOCIONALES

FRECUENCIA Y CALIDAD
INDETERMINADA DE
PROMOCIONES

MALA PROYECCION DE
VENTAS ESTACIONALES

INESTABILIDAD DEL
CLIMAY EL MEDIO
AMBIENTE
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NO SE HAN
IDENTIFICADO
ALTERNATIVAS
PROMOCIONALES

DESCONOCIMIENTO DE LAS
NECESIDADES REALES DEL
CLIENTE




ARBOL DEL PROBLEMA SUPERIOR

Efectos Problema

INCUMPLIMIENTO DE INSOLVENCIA BAJA ROTACION DEL PERDIDA DE CLIENTES PERDIDA DE DESPRESTIGIO DE LA
PEDIDOS EFECTIVO OPORTUNIDADES EMPRESA
COMERCIALES
REDUCIDA GESTION MERCANTIL
I Problema Central DE LA EMPRESA “REY AGRO DE
SALCEDO”
MAL MANEJO DE BAJO NIVEL DE EXISTENCIA DE UN CONSIDERABLE INSUFICIENTE FRECUENCIA Y CALIDAD
INVENTARIOS DESARROLLO DE LA ELEVADO NIVEL DE NIVEL DE DIFUSION INDETERMINADA DE
EMPRESA CARTERA VENCIDA INSATISFACCION PUBLICITARIA PROMOCIONES

Causas Directas
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ORIENTACION ESTRATEGICA

ARBOL DE OBJETIVOS No. 1

ELEVADO NIVEL DE SATISFACCION

DE LOS CLIENTES

EXISTENCIA DE UN

. SUPERAVIT ECONOMICO
Metas a corto y mediano plazo

ELEVADO CUMPLIMIENTO DE
PEDIDOS DE LOS CLIENTES

CONTROL FINANCIERO
EFICAZ Y EFICIENTE

CONOCIMIENTO CABAL Y MEDIDO
DE LAS VARIACIONES DE

EXISTENCIAS

Objetivo Central

vV

MANEJO EFECTIVO Y
ESPECIALIZADO DE
INVENTARIOS

OPTIMIZADO CONTROL DE

. .. . . INVENTARIOS ANUALES
Objetivos estratégicos

[
PRIORIZADO EL
CONOCIMIENTO SOBRE

V

MANEJO DE INVENTARIOS

Actividades especificas

V

IMPLEMENTADO UN SOFTWARE
PARA EL CONTROL DE INVENTARIOS
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ARBOL DE OBJETIVOS No. 2

Metas a corto y mediano
plazo

I Objetivo Central

V

I Objetivos estratégicos

V

I Actividades especificas

v

BLOQUEO DEL ACCESO A
CREDITOS

FORTALECIDA LA ESTABILIDAD Y
PERMANENCIA DE LA INSTITUCION

PERSPECTIVAS DE
DESARROLLO DE LA EMPRESA

MEJORADO NIVEL DE FORTALECIDA LA
CREDIBILIDAD DE REY SOLVENCIA
AGRO EN LA COMUNIDAD INSTITUCIONAL EN EL MERCADO
AMPLIADAS LAS

FORTALECIDA LA
EVALUACION DE LA
EMPRESA

CONSOLIDADA LA
DEFINICION DE OBJETIVOS
Y METAS DE FUTURO

IMPLEMENTADA LA EXHIBICION
DE LA MISION Y VISION
INSTITUCIONALES

PRIORIZADO EL

DESARROLLO DE
INDICADORES DE
LOGRO

LA PLANIFICACION
INSTITUCIONAL SE
REALIZA DE MANERA

TECNICA

IMPLEMENTADO UN METODO

DE EVALUACION
INSTITUCIONAL

REDUCIDO USO DE
VALORACION TRADICIONAL
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PRIORIZADA LA PLANIFICACION
ESTRATEGICA INSTITUCIONAL




ARBOL DE OBJETIVOS No. 3

ABASTECIMIENTO DE
PRODUCTOS E INSUMOS
DE BUENA ROTACION

SITUACION
FINANCIERA
HALAGADORA
Metas a corto y
wediane alaze ELEVADA ROTACION
DEL EFECTIVO

Objetivo Central

V

I Objetivos estratégicos

V

I Actividades especificas

V

|
PROVEEDORES
MOTIVADOS PARA
OTORGAR CREDITOS

AMPIIOS
I

CONSOLIDADO
DESARROLLO
INSTITUCIONAL

MEJORADA LA
PUNTUALIDAD EN EL PAGO
A PROVEEDORES

PROPIETARIOS
MOTIVADOS EN INVERTIR
EN NUEVOS PROYECTOS

REDUCIDO VOLUMEN DE
CARTERA VENCIDA

MANEJO EFECTIVO DE
DOCUMENTOS DE

FORTALECIDA LA
SEGURIDAD EN LOS

REDUCIDO NIVEL DE
DEPENDENCIA DE LA

RESPALDO PARA COBROS ACTIVIDAD AGRICOLA
CREDITOS
[
DEFINIDAS LAS PREFECCIONADA PRIORIZADO EL DESARROLLO DE
POLITICAS DE CREDITO DEFINICION DEL ALTERNATIVAS COMERCIALES Y
DENTRO DE LA MERCADO OBJETIVO CONTINGENTES
EMPRESA
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ARBOL DE OBJETIVOS No. 4

Metas a corto y,
mediano plazo

Objetivo Central

Objetivos
estratégicos

Actividades
especificas

PRIORIZADO
CUMPLIMIENTO DE LOS
OBJETIVOS COMERCIALES

ELEVADAS VENTAS DE INCREMENTO
PRODUCTOS Y SISTEMATICO DE
SERVICIOS CLIENTES
MEJORADA LA PREFERENCIA ELEVADA IMAGEN

DE REY AGRO SOBRE OTRAS
DE LA COMPETENCIA

INSTITUCIONAL DE REY
AGRO

ELEVADO NIVEL DE
SATISFACCION DE CLIENTES

OPTIMIZADAS LAS
ASESORIAS DE
PUERTA A PUERTA

MEJORADA
DISPONIBILIDAD DE
RECURSO TECNICO

CONTRATACION DE
TECNICOS IDONEOS Y
CONFIABLES PARA
ASFSORIA

IMPLEMENTADOS
MANUALES DE
CONTROL INTERNO

PERFECCIONADA LA
DISTRIBUCION DEL
TIEMPO.

PRIORIZADOS LOS
ESTUDIOS DE MERCADO
LABORAL (TECNICOS
EVENTUALES)
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RECONOCIMIENTO REAL
DEL DESEMPERNO DE
TRABAJADORES

PRIORIZADA LA
CONSTRUCCION DE
MANUALES Y REGLAMENTOS




ARBOL DE OBJETIVOS No. 5

I Metas a corto y

I Objetivo Central

I Objetivos

CONOCIMIENTO CABAL
DE LA EMPRESA ENLA
SOCIEDAD

INCREMENTADAS
EXPECTATIVAS DE
CRECIMIENTO

RESCONOCIMIENTO
INSTITUCIONAL DE REY
AGRO EN MERCADOS

MAS AMPI I0S

APROVECHAMIENTO EFECTIVO
DE OPORTUNIDADES
COMERCIALES

LOS NEGOCIOS POR
INTERNET

DIFUSION PUBLICITARIA
EFECTIVA POR PARTE DE LA
EMPRESA REY AGRO

S~

DESARROLLADOS LOS
CONVENIOS PUBLICITARIOS
CON LA COMUNIDAD

PRIORIZADA LA ALIANZA
ESTRATEGICA CON LA
PUBLICIDAD COMUNAL POR

ALTAVOCES
Actividades

CONOCIMIENTO SUFICIENTE DE
MEDIOS PUBLICITARIOS PREFERIDOS
POR LOS HABITANTES LOCALES

PRIORIZADA LA
PUBLICIDAD COMO MEDIO
COMERCIAL

DESARROLLADA LA
ESTRATIFICACION DEL
MERCADO DE CLIENTES
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CONOCIMIENTO PUBLICITARIO
SUFICIENTE DE LOS
PROPIETARIOS DE REY AGRO

PRIORIZADA LA PUBLICIDAD Y




ARBOL DE OBJETIVOS No. 6

INCREMENTADAS LAS
VENTAS DE LA
EMPRESA

Metas a corto y mediano plazo

REDUCIDAS LAS PERDIDAS DE

CLIENTES

I Objetivo Central >

I Objetivos estratégic>
I Actividades especificas>

ELEVADO PRESTIGIO
DE LA EMPRESA

DEFINICION PRECISA DE
PROGRAMAS
PROMOCIONALES A
IMPLEMENTARSE

OPTIMIZADA LA FRECUENCIA
Y LA CALIDAD DE LAS
PROMOCIONES

MEJORADA LA
PROYECCION DE
VENTAS ESTACIONALES

COMPLEMENTADAS LAS
ALTERNATIVAS
PROMOCIONALES A GUSTO DEL
CLIENTE

ESTABLECIDAS ESTRATEGIAS
DE PREVENCION EFECTIVA
DEL COMPORTAMIENTO
AMBIENTAL

CONOCIMIENTO REAL DE LAS
NECESIDADES DEL CLIENTE
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ARBOL DEL OBJETIVO SUPERIOR

I Beneficios de corto y mediano

ELEVADO FORTALECIDA LA ELEVADA ROTACION MEJORADA LA APROVECHAMIENTO ELEVADO PRESTIGIO DE
CUMPLIMIENTO DE SOLVENCIA DEL EFECTIVO PREFERENCIA DE REY EFECTIVO DE LA EMPRESA
PEDIDOS DE LOS INSTITUCIONAL sssfcsg&i?gﬁgi\ OESFJ:R'\éIlDAﬁEsES
CILIENITEC
INCREMENTADA LA GESTION
Objetivo Superior MERCANTIL DE LA EMPRESA “REY
AGRO DE SALCEDO”
MANEJO EFECTIVO Y AMPLIADAS LAS REDUCIDO ELEVADO NIVEL DE DIFUSION OPTIMIZADA LA
ESPECIALIZADO DE PERSPECTIVAS DE VOLUMEN DE SATISFACCION DE PUBLICITARIA FRECUENCIA Y LA
INVENTARIOS DESARROLLO DE LA CARTERA VENCIDA CLIENTES EFECTIVA POR PARTE CALIDAD DE LAS
EMPRESA DE LA EMPRESA REY PROMOCIONES
AGRO

Objetivos Centrales
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