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1. Introduccién

1.1. Tema

Disefo de las estrategias

1.2. Subtema

Disefio de las estrategias para la gestion comercial y operativa.
Caso: Empresa Plastiperez s.a., Guayaquil

En la actualidad las estrategias comerciales y operativas de las
empresas son parte importante de las compafiias, segun la estrategia que
se utilice (buena o mala), esta permitird a la fidelizaciéon de los clientes
internos, y a su vez buenas sugerencias a personas externas y futuros

clientes de la empresa.

Plastiperez es una empresa cuya principal actividad econémica es
la produccion y comercializacibn de suministros de oficinas plasticos.
Fundada en el afio 2007, ésta micro empresa tiene 9 afios en el mercado,
como productor y proveedor de carpetas y forros plasticos. Su objetivo
principal es ser reconocida como una empresa competitiva en el mercado
a través de la satisfaccién inmediata del cliente y ofreciendo productos de
calidad, formando parte de las principales empresas en proveer productos
de buena calidad y a futuro ser la primera opcion para los proximos

clientes meta.

Plastiperez cuenta con un espacio fisico y el numero de
colaboradores adecuados para la produccion de suministros de oficinas
plasticos. Poseen una mision la cual se caracteriza por ofrecer productos
de calidad a bajos costos y su compromiso con el desarrollo de los

colaboradores, su visidén se caracteriza por llegar a formar parte de una de



las empresas lideres en el mercado y ser vista como una empresa

comprometida con sus clientes.

El mercado objetivo de Plastiperez esta conformada por pequefias
y medianas empresas tales como papelerias, bazares, entre otros, de la
ciudad de Guayaquil.

En la actualidad Plastiperez busca expandirse en el mercado, sin
embargo a pesar del tiempo que tiene no lo ha logrado debido a que no
cuenta con una estrategia comercial correctamente estructura. Lo cual se

puede evidenciar con los siguientes patrones:

1) La cartera de clientes cada vez es menor por las necesidades no
satisfechas.

2) Incorrecta atencion al cliente.

3) Falta de programacion para la produccion.

4) Descontrol en los horarios de ingreso y salida del personal.

5) Colaboradores con un nivel de compromiso bajo (falta de
fidelizacion).

Como consecuencia de estos problemas, se han obtenido como

resultado:
1) Falta de liquidez por cartera vencida.
2) Clientes fidelizados con la competencia.
3) Jornadas incompletas y entregas de pedidos atrasados.

1.3. Problema de Investigacién

¢, Como contribuir a la gestion comercial y operativa eficiente de la

empresa Plastiperez s.a?



1.4. Objetivo general

Determinar las estrategias comerciales que garanticen la mejora
continua de los procesos operativos y de ventas de manera eficiente en la

empresa Plastiperez s.a.

1.5. Objetivos especificos

1) Fundamentar el marco tedrico relacionado a las estrategias
empresariales para las empresas dedicadas a la produccion y
comercializacién de suministros plasticos para oficinas, desde la

perspectiva comercial.

2) Diagnosticar el estado actual de gestion de los procesos operativos

y de ventas de Plastiperez s.a.

3) Disefar estrategias eficientes para la gestion comercial y operativa

de la empresa Plastiperez s.a.

1.6. Justificacion

En la actualidad la implementacion de estrategias se ha vuelto un
factor importante para las compaiiias y el impacto de su implementacién

es de gran importancia para su crecimiento:

1. Dar a conocer a la empresa en espacios de mercado a los cuales
aun no se ha llegado.

Uso de estrategias comerciales de bajos costos.

Conocer de cliente al cliente y sus necesidades.

Fidelizacion de lo cartera de clientes actual.

Expandirse en el mercado.

o 0k WD

Clientes internos felices y fidelizados.



7. Mejor atencion al cliente.
Buenas referencias de los clientes actuales para los clientes
futuros

9. Aumento a nivel econdmico de la empresa.

10. Mejora en la cultura organizacional.

Con una estrategia correctamente estructurada los impactos
anteriormente detallados ayudaran a Plastiperez volverse una empresa
capaz de competir en el medio y volverse una empresa residente ante los

cambios que se presenten en el dia a dia.

Para realizar este caso de investigacion se plante6 como objetivo
principal determinar las estrategias comerciales que garanticen la mejora
continua de los procesos operativos y de ventas de manera eficiente en la
empresa Plastiperez s.a y para ello se plantearon tres objetivos

especificos detallados a continuacion:

Primero, fundamentar el marco teérico relacionado a las estrategias
empresariales para las empresas dedicadas a la produccion vy
comercializacibn de suministros plasticos para oficinas, desde la
perspectiva comercial. La investigacion a realizar en este punto permitird
conocer de forma amplia a través de conceptos estructurados la
importancia y beneficios que tiene la creacién de estrategias para las
compafias y nuevas tendencias existentes y el impacto que tendra en el

crecimiento de Plastiperez en el mercado.

Segundo, diagnosticar el estado actual de gestion de los procesos
operativos y de ventas de Plastiperez s.a. Mediante un andlisis cualitativo
se podra conocer las estrategias utilizadas en Plastiperez s.a., las cuales
han ayudado a que se mantengan en el mercado, asi como también
sugerencias de expertos quienes indicaran estrategias actuales que

utilizan las compafias.



Tercero, disefiar estrategias eficientes para la gestibon comercial y
operativa de la empresa Plastiperez s.a. Una vez fundamentada la teoria
sobre la importancia (con estudios cualitativos) acerca de la
implementacion de estrategias en las compafiias, también seran

sugeridas acorde al tipo de negocio.

2. Marco tedrico

2.1. Estrategias comerciales y operativas.

La estrategia es un proceso el cual ayuda a identificar de forma
continua caracteristicas en los que la compafiia puede ser mas productiva
que la competencia. Utilizando los recursos con los que cuenta la
empresa de forma eficaz y eficiente, de esta manera lograra satisfacer al
cliente y diferenciarse de sus competidores (Martinez, 2013). Las

estrategias deben cumplir las siguientes caracteristicas:

1. Deben ser claras y de facil comprension para todos los
colaboradores.

2. Tener en consideracion la capacidad y los recursos con los que
cuenta la empresa.

3. Lograr los objetivos con la menor cantidad de recursos y en poco
tiempo.
Deben ser ejecutadas en un tiempo prudente.

Deben estar alineadas a la cultura y principios de la empresa.

Por otro lado la estrategia comercial es el conjunto de actos que se
realizan continuamente con el fin de alcanzar las metas fijadas a través de

la coordinacion y el uso correcto de los recursos (Chavez, s.f.).

Segun (Burruezo, 2003) la estrategia comercial es la combinacion de

las decisiones que asume un comerciante con respecto a la ubicacion, el



producto o servicio a ofrecer, politica de precios, procedimientos internos
de gestion y métodos de promocion a utilizar para su empresa.

Por otro lado la estrategia operativa empieza con un analisis de
mercado, donde los clientes internos son divididos en categorias, sus
necesidades son identificadas y la fuerza de la competencia es valorada.
La estrategia de operaciones esta ligada con la estrategia corporativa, es
decir con el fin de satisfacer las necesidades de los clientes, es necesario
conocer las capacidades de cada una de las divisiones, para que las
responsabilidades sean designadas y se puedan cumplir los objetivos (J.
Krajewski & P. Ritzman, 2000).

De acuerdo al escritor (Miller, s.f.) un negocio que no crece a lo largo
del tiempo, esta destinado al fracaso, independientemente de quien sea el
propietario de la compafia, para que el negocio siga teniendo
participacion en el mercado se necesita tener una estrategia de
crecimiento especifica. De acuerdo a (Andrew, 2002) existen dos
estrategias de crecimiento para las empresas:

1. Crecimiento interno.

2. Crecimiento externo.

El crecimiento interno consiste en el aumento de las inversiones de la
compafia para su propia estructura, ya sea creando o desarrollando
tacticas para que quienes forman parte de la empresa tengan una nueva

capacidad productiva (Fernandez & Luna, s.f.).

El crecimiento externo consiste en la adquisicion de otras empresas o
participaciones financieras, lo cual permitira reinvertir a futuro en
actividades que ayuden a la empresa a obtener mayor participacion el
mercado a futuro (Cuesta, s.f.)



La estrategia estd ligada a la planificacion y debe comprender un
conocimiento profundo de la industria. Para esto se utilizan métodos como
FODA, las 5 Fuerzas de Porter, entre otras. De acuerdo a (Robbins,

2005), existen tres principales estrategias corporativas:

1. Crecimiento: Esta estrategia se enfoca en el incremento de las
operaciones de la organizacion, aumentando el numero de
productos a ofrecer o el crecimiento del nicho de mercado
(Robbins, 2005).

2. Estabilidad: Esta estrategia se caracteriza por la falta de cambios
significativos, es decir: Atender al mismo cliente con los mismos
productos y servicios, mantener la participacion en el mercado y
sostener los resultados de rendimiento sobre la inversion financiera
(Robbins, 2005).

3. Renovacién: Segun (Robbins, 2005) la estrategias de renovacion
se dividen en dos:

- Estrategia de atrincheramiento: Son estrategias de
renovacion de corto plazo, los cuales ayudan a resolver
aguellos problemas que no son de gran magnitud, y son
utilizadas por: Procter & Gamble, Kodak y Reebook.

- Estrategia de ajuste: Son estrategias de renovacion
para aquellos problemas, cuyo desempefio son de gran
magnitud. Este tipo de estrategia son utilizadas por:

Sears, Apple, Continental Airlines.
Podemos considerar que la estrategia empresarial abarca todas las

actividades criticas, proporcionando un sentido de unidad, direccion y

propésito. Esta vinculacién implica conocer los factores internos con los
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que cuenta una empresa, y de la misma manera lo que sucede a su

alrededor (Maiolini, s.f.).

Para poder adquirir estos conocimientos internos y externos de la

empresa, se puede hacer uso de los siguientes métodos:

1. FODA: Es un analisis de los factores que pueden favorecer
(Fortalezas y Oportunidades) u obstaculizar (Debilidades y
Amenazas) alcanzar los objetivos anteriormente definidos para la

empresa (Marketing Plublishing Center, 1994)

2. Fuerzas de Porter: De acuerdo a (Porter, 2009) existen 5 fuerzas

gue definen la competencia de un sector:

- Amenaza de nuevos aspirantes
- Poder de negociacion de los compradores
- Amenaza de productos o0 servicios sustitutivos

- Poder de negociacion de los proveedores

Conocer de estas fuerzas competitivas con las que cuenta la
empresa, ayudara a reconocer el origen de la rentabilidad de la

compafiia a lo largo del tiempo (Porter, 2009).

3. PESTEL: Es un andlisis que permite al gerente de la empresa
detallar los factores econémicos principales, tanto internos como
externos, los cuales influiran en la evolucion del futuro de la
empresa (50Minutos.es, 2016).

A continuacion el detalle de las variables de PESTEL:
- Politicas: La tendencia politica de un pais, influye de forma

significante en las compafiias, como por ejemplo: Pago de

impuesto por importaciones, alza en el salario béasico, pago
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obligatorio de los beneficios de ley, pago del impuesto al valor
agregado, etc. (50Minutos.es, 2016).

- Economicas: Analizar los factores econdmicos que influyen en
cada sector, por ejemplo: evolucion del PIB, demanda de
productos, empleo, inflaciobn, costes de materia prima, etc.
(Martinez & Milla, 2012).

- Sociales: Es el andlisis demografico donde se desenvuelve
sociedad o poblacion, por ejemplo: la edad, niveles de riqueza,

etnias, distribucion geografica, etc. (Martinez & Milla, 2012).

- Tecnolbgico: Corresponde al andlisis de las innovaciones
tecnolégicas que se dan dia a dia, los mismos que permiten
mejorar el producto o servicio que es entregado al cliente final
(Martinez & Milla, 2012).

- Ecolégico: Hacer referencia al andlisis ecoldgico y social del
medio en el que se desenvuelve la empresa por ejemplo: leyes de
proteccion ambiental, regulacién sobre el calentamiento global,
preocupacion por la contaminacion y el cambio climético (Parada,
2013).

- Legales: Son todas aquellas normas legales que le pueden afectar
de forma positiva 0 negativa a la empresa, por ejemplo: Leyes
sobre empleos, leyes de salud y seguridad laboral, derecho de
propiedad intelectual, etc. (Parada, 2013).

El éxito de la estrategia de una empresa lo define el nivel de
conocimiento que tengan quienes forman parte del equipo de trabajo:

“Con una evaluacion cuidadosa, uno puede vencer; sin ella, no puede.

12



Muchas menos oportunidades de victoria tendra aquel que no realiza

calculos en absoluto” (Tzu, 1999).

Por otro lado el que los colaboradores estén claros de sus actividades
y hacia qué objetivos se dirigen, no formard parte de la debilidad del
negocio: “Si conoces a los demas y te conoces a ti mismo, ni en cien
batallas correras peligro“ (Tzu, 1999), es decir no gana quien mas

ofrezca, gana el que conoce el juego.

2.2. Marketing Organizacional

En el dltimo milenio se han originado grandes cambios en el
mercado y el marketing social y el marketing interno actdan como
revolucionarios. Se trata de establecer métodos de gestion en el cual
actuen todas las personas que forman parte de la empresa y de esta
manera las actitudes competitivas de las personas sean mejores
(Abascal, 2005).

Los siguientes juicios ayudaran a que los objetivos a cumplir a través

de la estrategia sean eficientes (Barranco, 2000):

Visién estratégica del futuro.
Gestidn eficaz y moderna.

Directivos profesionales.

A W DN P

Personal integrado y motivado.

Estos aspectos tal como lo indica en su libro (Barranco, 2000), esto

conllevan a que:
1 La parte humane de una empresa se convierta en un recurso

estratégico.

2 Actuar con buenos estrategas en el area de Recursos Humanos.
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3 El directivo de Recursos Humanos debe conocer el ambito interno y
externo de la empresa.
4 El beneficio y éxito de la empresa, dependera del esfuerzo invertido y

coordinado de todos los que forman parte de la empresa.

El plan de marketing es esencial para el funcionamiento de cualquier
empresa, ayuda a la comercializacion eficaz y rentable de los productos o
servicios a ofrecer, ademas de evidenciar mejoras dentro de la propia

empresa (Cohen, 2001).

(Kotler and Armstrong, 2003) describe cuatro pasos respecto a la

investigacién de mercado:

1 Determinar el problema y fijar los objetivos de la investigacion.

2 Crear un plan de investigacion.

3 Implementar el plan de investigacion de mercado a través de la
recoleccion, procesamiento y andlisis de los datos obtenidos.

4 Analizar y dar a conocer los resultados.

Las empresas necesitan de informacion veraz para poder satisfacer de
forma correcta la necesidad del cliente, asi como también requiere
informacion de los competidores, posibles proveedores y demas cambios
por los que pasa el mercado dia a dia (Kotler and Armstrong, 2003).

El marketing en la actualidad se enfoca en poner énfasis en la relacién
con el clientes (marketing relacional), es decir establecer una relacién

estrecha entre cliente- empresa, ayudara a su fidelizacion (Mufiz, s.f.).

El conocimiento del cliente es una ventaja competitiva, debido a que
esto ayudara a la empresa a ofertar un bien o servicio personalizado,
acorde a las necesidades del consumidor y esto puede ayudar a que la

empresa sea diferente a la competencia (Mufiiz, s.f.).
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3. Diagnostico.

3.1. Definir el tipo de estudio.

El tipo de estudio utilizado en el presente proyecto es explicativo,

debido a que ayuda a analizar la siguiente informacion:

- Explicar si la estrategia utilizada en la actualidad ha ayudado al
crecimiento de Plastiperez s.a.

- Beneficios que se pueden obtener al implementar una correcta
estrategia comercial.

- Motivos por el cual los trabajadores tienen bajos rendimientos.

- Métodos fidelizacion para el cliente externo.

Con este estudio se dio a conocer a través de entrevistas el motivo por
el cual Plastiperez s.a. a pesar de los afios que tiene en el mercado no ha
logrado obtener una mejor participacion en el mercado y también se
explican que medidas son convenientes a utilizar para este tipo de

empresa.
3.2. Periodo y lugar donde se desarrollara la investigacion
El caso de estudio realizado “Disefio de las estrategias para la gestion
comercial y operativa.” se desarrollé en el periodo comprendido entre el
lunes 4 de enero del 2016 al 23 de mayo del 2016 en la empresa
Plastiperez s.a. la cual se encuentra ubicada en la ciudad de Guayaquil.

3.3. Meétodos de investigacién

El método de investigacion realizado fue a través de entrevistas a

expertos, es decir a Ingenieros especializados en el area de marketing,

15



con el fin de conocer métodos que se podrian utilizar como parte de la
estrategia comercial y operativa de la empresa.

También se entrevisto los duefios de Plastiperez s.a. para conocer los
métodos que han utilizado durante la participacion que tiene Plastiperez
en el mercado, asi como también las estrategias para fidelizar a sus

clientes internos.

3.4. Procesamiento y andlisis de la informacion

Desarrollo de la entrevista

Objetivo:

Propietarios de Plastiprez: Conocer los métodos utilizados, los cuales

han permitido que Plastiperez s.a. se mantenga en el mercado.

Propietario de Manuplast s.a.: Conocer la importancia que tiene el
disefiar estrategias comerciales y operativas en los negocios.

Ing. en Marketing: Determinar identificar y conocer las estrategias
comerciales y operativas (acorde al tipo de negocio) que podria utilizar
Plastiperez s.a., los cuales garanticen la mejora continua de los procesos

operativos y de ventas de manera eficiente para la empresa.

Colaboradores de Plastiperez s.a.. Conocer su nivel de conocimientos y

fidelizacién con la empresa.

Modelo de entrevista: Las entrevistas realizadas estan compuestas por
preguntas abiertas, con el fin de obtener la mayor cantidad de informacion
posible acerca de la importancia que tiene el disefio de estrategias

comerciales y operativas en un negocio, para ello se seleccionaron tres
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perfiles como: Ing. en Marketing, propietarios de Platisperez s.a. y duefos
de Manuplast s.a., es una empresa pequefia cuyo concepto es el mismo

que Plastiperez s.a.

Modelo de encuesta: Las preguntas de la encuesta realizada a los ocho
colaboradores del area operativa del area operativa de Plasitiperez s.a.,

estan conformadas con respuestas de opciones multiples y cerradas.

Método: Se utilizaron los métodos de entrevistas y encuestas, donde se
realiz6 un formulario, el cual consta de preguntas de respuestas libres
(entrevista) y preguntas cerradas (encuesta) para las personas

seleccionadas.
Muestra: La muestra esta conformada por un experto que es el Ing. en

Marketing, los propietarios de Plastiperez s.a., un duefio de empresa

(Manuplast s.a.) y los colaboradores de Plastiperez s.a.

17



Perfil de personas a entrevistar: Es necesario conocer a las personas que seran entrevistadas para este proyecto de
investigacién, debido a que ayudaran a ampliar el conocimiento e la practica.

Cuadro I: Perfil entrevistado y encuestado

Nombres Profesion Empresa Cargo Actividades que realizan en sus cargos de trabajo
.- Controlar los gastos de la empres

.- Negociar con los proveedores.

.- Negociar con los clientes.
Juan Pérez Abogado Plastiperezs.a. Gerente General - Analizar balances.

.- Controlar las ventas.

.- Controlar la cartera de clientes.

.- Controlar las cuentas por pagar.

.- Controlar la produccioén diaria.
.- Controlar la entrada de los colaboradores.

. . . . .- Controlar de la materia prima.

Elizabeth Gordillo Abogada Plastiperezs.a. Gerente de Produccion .
.- Despacho a los clientes.

.- Dirigir al grupo de produccioén.

.- Controlar las cuentas por cobrar.

.- Controlar la produccion diaria.

.- Controlar la cartera de clientes.

.- Controlar los cobros pendientes.
Miguel Pérez Ing. Electrico Manuplasts.a. Gerente General .- Negociar con los proveedores.

.- Negociar con los clientes.

.- Controlar los despachos a realizar.

.- Controlar la materia prima.

.- Dar consultorias a empresas.

. . ) ) . .- Disefiar de planes estretégicos para negocios.

Sharon Garcia |[Ing. en Marketing | Independiente | Consultora independiente L .
.- Disefar publicidades externas para empresas.

.- Disefar publicidades internas para empresas.

Colaboradores - Plastiperez s.a. | Operadores de maquinas |-- Realizar la produccién

Fuente de Elaboracion: Propia
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3.5. Formulario de encuestas y entrevistas.

Encuestas a los colaboradores de Plastiperez s.a.

Cargo:
Fecha de encuesta:

1. ¢Cuéanto tiempo tiene laborando en la empresa?
Poco tiempo []
1 afio [
2 afios [
3 afios []
De 3 afios en adelante [

2. ¢Se siente comprometido con la empresa?

si
No []

3. ¢Cuanto conoce sobre las metas y objetivos de la empresa?

Mucho []
Poco [
Nada [

4. Del 1 al 5, donde 5 es totalmente capacitado y 1 es poco, ¢Qué tan
capacitado se siente con respecto a su puesto de trabajo?
1 [
2 O
3 U
4 O
5 [
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5. ¢En qué le gustaria que Plastiperez s.a. realice mejoras?

- Ambiente de trabajo ]

- Capacitaciones []

- Cafeteria [

- Comunicacién con los colaboradores [

- Trato hacia los colaboradores [

Entrevistas a propietarios de Plastiperez s.a.

Nombre:

Empresa:

Cargo:

Fecha de entrevista:

1. ¢Considera que la estrategia utilizada en la actualidad para
mantenerse en el mercado ha ayudado a incrementar su

rentabilidad? ¢Por qué?

2. ;,Se encuentra satisfecho con el rendimiento de sus

colaboradores? ¢ Por qué?

3. ¢Qué métodos ha utilizado para mantener fidelizado a sus

colaboradores?

4. ¢Cudles son los métodos que ha utilizado para fidelizar a su

cartera de clientes?

- Precios accesibles
- Producto de buena calidad
-  Envios a domicilio

- Buen trato
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5. ¢Qué conoce sobre estrategias comerciales?

6. ¢Ha considerado en expandirse a nuevos mercados? ¢De qué

forma?

Entrevista a propietario de empresa externas

Nombre:
Titulo:
Empresa:
Cargo:

Fecha de entrevista:
1. ¢;Cbmo se dio a conocer en el mercado?
2. ¢Durante el tiempo que tiene su empresa en el mercado, qué
estrategias comerciales ha utilizado para fidelizar a sus clientes
externos?

3. ¢Qué métodos ha utilizado para fidelizar a sus clientes internos?

4. ¢Conoce sus clientes internos acerca de los objetivos de la

empresa?

5. ¢Como considera que debe ser el trato propietario- colaborador?

6. ¢Qué estrategias utiliza para captar la atencibn de nuevos

clientes?
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Entrevista a Ing. en Marketing (Experto)

Nombre:
Titulo:
Empresa:
Cargo:

Fecha de entrevista:

1. ¢Qué métodos podria utilizar Plastiperez s.a. para fidelizar a sus

clientes internos y externos?

2. Para una empresa que no ha sido promocionada durante sus afios

en el mercado ¢ Qué métodos podria utilizar en la actualidad?

3. Acorde a su concepto de trabajo de Plastiperez s.a. ¢Qué
promociones son adecuadas para captar la atencion de nuevos

clientes?

4. ¢En nuestro medio considera que la promocion de la empresa

debe ser méas cerca con el cliente interno o no? ¢ Por qué?

5. ¢Para que una empresa no deje de formar parte de la competencia

qué herramientas deberia utilizar?

6. ¢De acuerdo a su experiencia, que es lo que le atrae al

consumidor? ¢Por qué?

- Atencion al cliente
- Producto

- Ubicacion

- Promociones

- Servicio a domicilio
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- Sugerencias de conocidos
- Numero de seguidores en redes sociales

- Decoracioén del lugar

7. ¢Para una empresa que tiene muchos afios en el mercado cuyo
producto es por temporada, el uso de las redes sociales es

relevante? ¢ Por qué?

4. Resultados de la investigacion

De las encuestas y entrevistas realizadas, se obtuvieron los siguientes

resultados:

Se observé que la mayoria de los colaboradores tienen un afio
trabajando en la empresa y de acuerdo a lo que indican los resultados de
la encuesta del 100% de los colaboradores el 63% indican estar
totalmente capacitados, las capacitaciones que obtienen los
colaboradores son netamente empiricas, cabe recalcar que el personal
del area operativa solo son bachilleres o no han terminado los estudios

del colegio.

También indicaron encontrarse comprometidos con el trabajo lo cual
es una fortaleza, a pesar de que en las entrevistas realizadas a los
duefios de la empresa, comentaron no estar satisfechos con el trabajo de

sus colaboradores.
Los colaboradores indicaron también no conocer sobre los objetivos
de la empresa, esto es motivo por el cual la produccion no se cumple

segun lo estimado por los propietarios de Plastiperez s.a.

Los colaboradores también indicaron que unas de las cosas que

guisieran que mejoren son las capacitaciones, esto con respecto a lo que
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es la empresa y hacia dénde se dirige su puesto de trabajo, asi como

también la comunicacion con ellos correspondiente a las metas.

Acorde a las entrevistas realizadas para que una empresa tenga éxito
en el mercado actual es necesario tener estrategias, hoy en dia las
empresas ya no se preocupan solo de la produccion o de la cantidad que
vendan, sino que también esta entendido que para que la rentabilidad de
la empresa crezca es necesario que quienes forman parte del equipo se

sientan fidelizados.

Los propietarios de Plastiperez s.a. no conocen en totalidad lo que
tener una estrategia comercial y operativa significa, la forma en la que se
han sostenido en el mercado es atendiendo a la cartera de clientes con la
que han venido trabajando desde algunos afios atrds, sin embargo
clientes que tenian poco decidieron cambiar de proveedor, debido a que
su necesidad no se encontraba satisfecha por completo y por ende su

rentabilidad ha decaido.

De acuerdo a la entrevista realizada al experto para poder fidelizar al

cliente externo es recomendable tener las siguientes tacticas:

- Dar un trato especial a los clientes con mayor tiempo.

- Recordar fechas especiales.

- Dale la oportunidad de obtener una edicion limitada de un nuevo
producto a menor precio.

- Hacerle el trabajo mas sencillo al momento de realizar pedidos.

- Estar pendientes de la satisfaccion del cliente con el producto.

- Hacer seguimiento para conocer si le hace falta stock.

- Darle al cliente un tiempo veras sobre la entrega de la mercaderia
solicitada.

- Entregar obsequios en fechas especiales.
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En el caso de los clientes internos, para fidelizarlo es recomendd

realizar lo siguiente:

- Reconocer al empleado del mes.

- Otorgar una bonificacibn al colaborador que mejor se ha
desempeiado.

- Realizar capacitaciones para recordarles quienes son Plastiperez
s.a.

- Entregar uniformes con logos de la empresa.

- Preocuparse por los familiares de los colaboradores.

- Realizar dias de recreacion.

Todo esto ayuda a que las actitudes del colaboradores mejore y a su
vez repercutira en los clientes externos, esta cadena tiene como beneficio
el crecimiento de la rentabilidad de la empresa y con ello tener mayor
participacion en el mercado.

5. Encuestas

Encuestas a los colaboradores de Plastiperez s.a.

1. ¢Cuanto tiempo tiene laborando en la empresa?

Tabla |

Poco tiempo 25%
1 afo 63%
2 afos 0%
3 afos 0%
de 3 afos en adelante 13%
Total 100%

Fuente de elaboracién: Propia
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Gréfico |

Fuente de elaboracion: Propia

Andlisis: Del 100% de los colaboradores encuestados en Plastiperez
s.a., el 63% de los colaboradores tienen un afio trabajando, es decir que
el personal es relativamente nuevo, y tan solo un 13% tiene mas de 3

anos.

2. ¢Se siente comprometido con la empresa?

Tabla i
Si 75%
No 25%
Total 100%

Fuente de elaboracién: Propia

Gréfico Il

75%

Fuente de elaboracion: Propia
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Anadlisis: Del 100% de los encuestados el 75% indicO sentirse
comprometido, sin embargo el compromiso no es siempre el nivel de
conocimiento que tienen, si no por el tiempo que tienen trabajando y la
costumbre de los afilos como colaborador, el 25% indicé que no, debido a
gue han tenido experiencias en otras empresas, donde existian métodos

de fidelizacion.

3. ¢Cuanto conoce sobre las metas y objetivos de la empresa?

Tabla lll
Mucho 13%
Poco 63%
Nada 25%
Total 100%

Fuente de elaboracién: Propia

Gréfico lll

25%

63%
Fuente de elaboracién: Propia

Andlisis: Del 100% de los encuestados, el 13% que son las personas que
tienen mas de tres afios trabajando en Plastiperez s.a., indican conocer
sobre los objetivos y metas de la empresa, esto es por el afio que tienen,
sin embargo la diferencia (porcentaje representado por la mayoria),
conoce poco o nada. Estos resultados son signos de preocupacion,
debido a que la mayoria de los colaboradores no se sienten
comprometidos con la compafiia por la falta de conocimiento que tienen
acerca de hacia a donde se direcciona la empresa.
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4. Del 1 al 5, donde 5 es totalmente capacitado y 1 es poco, ¢Qué tan
capacitado se siente con respecto a su puesto de trabajo?

Tabla IV
1 0%
2 25%
3 0%
4 63%
5 13%
Total 100%

Fuente de elaboracién: Propia

Gréfico IV

13% [PORCENTAIJE
1

0%

62%

Fuente de elaboracién: Propia

Andlisis: Del 1 al 5 donde 5 es totalmente capacitado y 1 es poco, el 63%
indicaron estar 4, sin embargo al momento de realizar las encuestas y
conocer un poco sobre sus inducciones recibidas, estas capacitaciones
son empiricas, debido a que el trabajo de los colaboradores es mecanica.
Sin embargo no estd demas realizar capacitaciones respecto al
funcionamiento de las maquinas, que hacer en caso de que sufra un

dafio, y recibir capacitaciones de lo que su puesto de trabajo significa.

28



5. ¢En qué le gustaria que Plastiperez s.a. realice mejoras?

TablaVv
Ambiente de trabajo 63%
Capacitaciones 100%
Cafeteria 38%
Comunicacion con los
colaboradores 100%
Trato hacia los colaboradores 25%

Fuente de elaboracion: Propia

Gréafico V

31%

31%

11%

Fuente de elaboracién: Propia

Andlisis: El 31% de los encuestados manifestaron que les gustaria que
Plastiperez s.a. mejores en sus capacitaciones y en la comunicacion con
el personal, estos dos aspectos son relevantes para el crecimiento de
todas las empresas existentes en la actualidad, la fidelizacion de los
colaboradores empieza con la comunicacién de hacia donde se dirige la
empresa y termina con la capacitacién de lo que es su puesto de trabajo.
Luego tenemos que el 63% eligid el ambiente, es decir la estructura,
seguido por cafeteria y al final el trato de los jefes hacia los
colaboradores.
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4.2. Anélisis FODA

Cuadro Il: Anélisis FODA

Fortalezas:

Maquinaria propia.

Producto de calidad.

Precios accesibles para el cliente.
Cartera propia de clientes.

Personal necesario para la produccion.
Proveedores fijos.

Entrega del material a domicilio.

Oportunidades:
- Mercado insatisfecho.
- Apoyo del gobierno al producto
nacional.
- Nichos de mercado por explorar.

- Pocos competidores.

Debilidades:

Ausencia de una estrategia
organizacional.

Falta de control en la materia prima.
Falta de capacitacion para los
trabajadores.

Falta de comunicacion empleador —
empleado.

Ausencia de vendedores con
experiencia.

Falta de una estrategia de marketing.
Poco conocimiento del mercado por
parte de los duefios de la empresa.

Entrega del pedido a destiempo.

Amenazas:

- Entrada de nuevos competidores.

- Variacion de impuestos.

- Gobiernos irregulares.

- Alto poder de negociacion de los
clientes.

- Existencia de productos sustitutos.

- Alza del precio de la materia prima.

- Empresas con méas experiencia

posicionada en el mercado.

Fuente de elaboracién: Propia
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4.3.

Anélisis FO-FA- DO-DA

Cuadro Ill: Anélisis FO-FA-DO-DA

MATRIZ FO-FA-DO-DA

FORTALEZA:

1. Maquinaria propia.

. Producto de calidad.

. Precios accesibles para el cliente.

. Cartera propia de clientes.

. Personal necesario para la produccion.
. Proveedores fijos.

. Entrega del material a domicilio.

~Nouh~hwWN

DEBILIDADES:

1. Ausencia de una estrategia organizacional.

2. Falta de control en la materia prima.

3. Falta de capacitacion para los trabajadores.

4. Falta de comunicaciéon empleador — empleado.

5. Ausencia de vendedores con experiencia.

6. Falta de una estrategia de marketing.

7. Poco conocimiento del mercado por parte de los duefios de la
empresa.

8. Entrega del pedido a destiempo.

OPORTUNIDADES:

1. Mercado insatisfecho.

2. Apoyo del gobierno al producto nacional.
3. Nichos de mercado por explorar.

4. Pocos competidores.

F101 Satisfacer al mercado insatisfecho y a la vez tener mayor
participacion en el mercado, lo cual ayudara al crecimiento de la
rentabilidad de Plastiperez s.a.

F203 Captar la atencion de aquellos nichos que aun no han sido
encontrados, y de esta manera ofrecer los productos de calidad
gue Plastiperez s.a. fabrica.

F304 Ofrecer los productos de calidad a menor costo que
Plastiperez s.a. produce a posibles clientes tanto fuera como
dentro de la ciudad donde la competencia no ha llegado.

D3D4D501 Contratar vendedores con experiencia, motivar a los
operadores a través de incentivos y armar un plan de accion por zona
para acaparar mayor mercado.

D6D702 Crear un plan de marketing explotando el apoyo que esta dando
el gobierno al producto nacional, y realizar capacitaciones para los
duefios de la empresa.

D1D603 Crear un plan estratégico para visitar a posibles clientes tanto
en la costa como en la sierra y métodos de organizacion para la
produccion de los futuros pedidos.

D704 Capacitar a los duefios de Plastiperez s.a. acerca de métodos de
cémo conocer el mercado y asi volverse competitivos.

AMENAZAS:

. Entrada de nuevos competidores.

. Variacion de impuestos.

. Gobiernos irregulares.

. Alto poder de negociacion de los clientes.

. Existencia de productos sustitutos.

. Alza del precio de la materia prima.

. Empresas con mas experiencia posicionada
en el mercado.

O~NO DWN PP

F2F3A1 Fidelizar a los clientes actuales a través de promociones y
otorgando descuentos especiales a aquellos clientes que tienen
mucho tiempo trabajando con Plastiperez s.a.

F1F3A2 Mantener a los proveedores estratégicos, a través de
pagos oportunos, permitirA mantener los precios, siendo los
proveedores con precios mas econdmicos, asi como también
mantener la cartera con la que cuenta actualmente Plastiperez s.a.
F3A5A6 Realizar estudios de mercado, donde los clientes nos
indiquen el nivel de satisfaccién o crear un buzén de sugerencias
via correo electronico.

F6A7 Realizar un plan de pago para los proveedores y negociar
con ellos acerca de descuentos por la compra de materiales.

D1D6A1 Realizar camparias de fidelizacion para los clientes actuales y
dar a conocer a la empresa a través del mercadeo de puerta a puerta,
con el fin de que el futuro cliente conozca mas de cerca el producto y la
empresa.

D7D8A4 Crear cuadros de planeacion para la produccion y entrega de
los pedidos a tiempo y realizar cursos de capacitacion.

D3D4D5D6A8 Capacitar a los colaboradores acerca de lo que la
empresa se trata, hacia donde se dirige su puesto de trabajo y comunicar
los objetivos e incentivos por cumplimiento de produccién diaria.
Contratar vendedores capacitados para la correcta comunicacion de la
empresa y captar mas atencion del publico.

Fuente de elaboracién: Propia
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5. Propuestade lainvestigacion

A través de esta investigacion se propone plantear un disefio de
estrategia comercial y operativa, las cuales ayuden a que la empresa
prevalezca en el mercado, con un correcto plan de fidelizacién tanto para

los clientes, como para los colaboradores, a empresa podré salir adelante.

De la misma manera estar al dia con respecto a la nuevas tendencias
de mercada ayudara a estar a que los lideres de Plastiperez s.a. estén
atentos antes cualquier cambio que se de en el mercado, y realizar un
plan de accion detallando los tiempos permitira que las acciones a realizar

por parte de los duefios de Plastiperez s.a. sean mas organizadas.

5.1. Plan de acciéon

Cuadro IV: Plan de accién de la estrategias comerciales

Estrategias Comerciales

N° ACTIVIDADES RESPONSABLE TIEMPO RECURSOS INDICADOR
Contratar 2 vendedores
capacnggos para  la Gerente General Julio- septiembre Monetario, Ndmero de pedidos
1 | promocion de los humano, -
2016 - recibidos
productos por Tiempo.
temporada.
. . Gerente General, Ndmero de visitas
Realizar un_calendario Gerente de Julio- septiembre Humano, realizadas por mes
2 | de visitas por zona para - P tiempo, cas p
Produccion 2016 > y namero de
los vendedores Eq. De oficina. .
pedidos.
Ofrecer promociones Julio - septiembre Tiempo, NGmero de pedidos
3 | por temporadas Gerente General 2016 y enero- Humano, L P
: recibido.
escolares. marzo 2017 monetario.
Crear presentaciones en Gerente General, Tiempo, humano, Eq. , .
4 power point y tarjetas G d E 2017 D s Numero de clientes
ara entregar a posibles erente de nero e compuatcion, interesados
pa Produccion monetario. ’
clientes.
Establecer fechas de H Ndmero de pedidos
seguimiento para . umano, recibidos y nimero
5 Gerente General Diciembre 2016 tiempo,
conocer el stock del . de llamadas
- Eqg. De oficina. .
cliente. realizadas.

Fuente de elaboracién: Propia
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Cuadro V: Plan de accién de las estrategias comerciales

Estrategias Comerciales

N° | ACTIVIDADES RESPONSABLE TIEMPO RECURSOS INDICADOR
Negociar con los
proveedores g
- Humano, NUmero de
sobre Gerente General, Diciembre . .
6 Tiempo, promociones
descuentos por 2016 s .
Eqg. De oficina realizadas.
la compra de la
materia prima
Ofrecer i
productos Gerente General, Humano, N“”.‘e“’ de
. X pedidos
2 | nuevos a precios Gerente de Enero 2017 Tiempo, -
) o L solicitados.
bajos a los Produccion materia prima
posibles clientes
Tener una base Tiempo
de datos donde PO, NUmero de
Gerente General, . Humano, .
3 | se detallen datos Julio 2016 L clientes
) Eq. de Computacion | .~
importantes  de - fidelizados.
. Eqg. De oficina.
los clientes.
Enviar presentes | Gerente General, Tiempo, NUmero de
4 | en fechas Gerente de Enero 2017 Humano, clientes
importantes. Produccion Monetario. fidelizados.
Fuente de elaboracién: Propia
Cuadro VI: Plan de accion de las estrategias operativas
Estrategias Operativas
N° ACTIVIDADES RESPONSABLE TIEMPO RECURSOS INDICADOR
Capacitacion a Gerente General, Monetario .
= Gerente de Octubre 2016 ' Mejoras en los
1 |los duefios de Prodcuccon 1 mes humano, rocesos internos
Plastiperez s.a. Tiempo. P
Gerente General, Humano Nivel de
Capacitacion a Gerente de Noviembre 2016 . ' -
2 - tiempo, rendimiento en la
los operadores Produccion 1 mes ] "
Monetario. produccion.
Tiempo, . e
3 Usp de Gerente_@e Enero 2017 Humano, Nivel de fidelizaciéon
Uniformes Produccion : del colaborador.
monetario.
Dia de Gerente General, - Tiempo, humano, | Nivel de fidelizacion
4 . Gerente de Diciembre 2016 . '
Integracion - monetario. del colaborador.
Produccion
Base de dato de Gerente de H_umano, Nivel de fidelizacion
5 - Enero 2017 tiempo,
los operadores Produccion del colaborador.

Eq. De oficina.

Fuente de elaboracién: Propia
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Cuadro VII: Plan de accién de las estrategias comerciales

Estrategias Operativas

N° | ACTIVIDADES | RESPONSABLE | TIEMPO | RECURSOS INDICADOR
Colocar Gerente
banners en las General Nivel de
1 | areas de Gerente de Enero 2017 Monetario | conocimientos del
produccién vy Produccion colaborador.
administrativas.
Dar incentivo Gerente
or General, Medir la produccion
2 Eum limiento Gerente de Enero 2017 | Monetario | en comparacion al
piim| Produccién afio anterior.
de trabajo
Nivel de fidelizacion y
Reconocer el Gerente de 2017 (cada Humano, medir la progucmon
3 | empleado del 2 . ) de este afio en
Produccion trimestre) monetario. L, ~
mes comparacion al afio

anterior.

Fuente de elaboracién: Propia
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6. Conclusiones

Este proyecto de investigacion, se realizd con el fin de conocer el
motivo por el cual el crecimiento de Plastiperez s.a. es muy lento, a pesar
del tiempo que tiene en el mercado, las estrategias que se estaban
utilizando para su futuro crecimiento y el nivel de conocimientos de los

lideres de la pequefia empresa.

Las estrategias tanto operativas como comerciales no han sido llevada
adecuadamente, sus colaboradores no se sienten satisfechos en su
totalidad con el ambiente de trabajo y el nivel de capacitaciébn no es
suficiente, la falta de comunicacion hace que los operadores no tengan un
horizonte al que deban dirigirse, lo cual no ayuda al crecimiento de la
empresa debido a que no se cumple con la produccion en total.

Para ello se realizaron encuestas a los colaboradores y entrevistas a
los duefios, expertos en el tema y duefios de negocios ajenos, para saber
la importancia que tiene la implementacién de estrategias comerciales y
operativas en una empresa y que tan ligadas estan las estrategias del

ambito del marketing.

Plastiperez s.a. es una empresa que cuenta con fortalezas principales
que son el ofrecer productos de calidad a precios econémicos, y hoy en
dia eso es lo que el consumidor busca, pero su debilidad se engloba en la
falta de organizacion y por ellos su participacion en el mercado no es

como se lo esperaba.

Plastiperez s.a. en la actualidad necesita una estrategia comercial y
operativa para poder darse a conocer en el mercado y de esta manera
podra aumentar su participacion en el mercado y por lo tanto sus ingresos

aumentaran.
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El concepto de la empresa es rentable en el medio, tan solo se
necesitan bases solidas de los objetivos y las metas y no perder de vista

la mision y vision de la compaiiia.

7. Recomendaciones

Para que Plastiperez s.a. se mantenga en el mercado se recomienda
tomar medidas preventivas, las cuales ayudaran a que la empresa esté en
capacidad de afrontar cualquier cambio que se de en el mercado, en la
actualidad el cliente cada vez su vuelve mas exigente y su satisfaccion
mas dificil, para ello hay que estar informados a través de una
investigacion de mercado que es lo que piensa, cuales son sus gustos y

que es lo que se espera.

Realizar capacitaciones como minimo una vez al afio en épocas
donde la temporada no sea alta como por ejemplo en los tres ultimos
meses de cada afio, de esta manera el colaborador estard informado y
actualizado de los nuevos objetivos de la empresa, realizar salidas
recreativas con los colaboradores también ayuda a se sienta fidelizado

con la compainia.

Otras formas de fidelizar a los colaboradores es entregando uniformes
con el que tengan sentido de pertenencia a la empresa, entregar
cuadernillos donde puedan apuntar su produccion, reconocer al empleado
del mes y dar reconocimiento por cumplimiento, ayudan a que el
colaborador cada vez se sienta mas comprometido con la empresa,
incluso esto podria servir como estrategia comercial por que el comentario
de boca en boca si los resultados son positivos los comentarios seran

positivos.

En el caso de los clientes externos, separar a los clientes VIP es decir

clientes con un grado de antigledad y otorgandoles ciertas preferencias
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como descuentos o enviandoles obsequios los cuales hagan sentir al
cliente que es importante para la empresa, ayudard a mantenerlos

fidelizados.

Asi como también recordar sus fechas especiales como cumpleafios,
dia de la madre, dia del padre el cliente sentirA que la empresa esta
pendiente de ellos, de la misma manera hacer seguimiento semanales o
quincenales acerca del stock con el que cuentan actualmente los clientes

y poder satisfacerlo en el caso de necesitarlos.

Para captar mayor mercado, por el modelo de negocio se recomienda
realizar tarjetas de presentacion y dispositivos power point, esto para
realizar visitas personalizadas a duefios de bazares y papelerias, con el

fin de dar a conocer la empresa y captar mayor mercado.
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9. Anexos

Entrevistas a propietarios de Plastiperez s.a.

Nombre: Abg. Juan Pérez
Empresa: Plastiperez s.a.
Cargo: Gerente General

Fecha de entrevista: 6 de mayo del 2016

1. ¢Considera que la estrategia utilizada en la actualidad para
mantenerse en el mercado ha ayudado a incrementar su

rentabilidad? ¢ Por qué?

Durante los 9 aflos que tengo en el mercado he logrado que la
empresa se mantenga en pie por los clientes que hemos
mantenido desde el inicio, las estrategia que hemos utilizado ha
sido intentar satisfacer al cliente en tiempo record y a precios
accesibles, la calidad del producto no es mala, es resistente.

2. ;,Se encuentra satisfecho con el rendimiento de sus
colaboradores? ¢ Por qué?
No me encuentro satisfecho, en ocasiones el bajo rendimiento de
los colaboradores, no nos ha permitido como empresa poder
entregar la mercaderia a tiempo, y por ello hemos tenido
inconvenientes con algunos clientes, incluso hasta llegar a

perderlos.

3. ¢Qué métodos ha utilizado para mantener fidelizado a sus

colaboradores?

Personalmente se les ayuda con los permisos y se les reconoce lo

gue la ley indica.
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¢ Cuéles son los métodos que ha utilizado para fidelizar a su

cartera de clientes?

Precios accesibles
Producto de buena calidad
Envios a domicilio

Buen trato

¢, Qué conoce sobre estrategias comerciales?

No conozco mucho, pero son meétodos que ayudan a que la

empresa siga en pie.

¢Ha considerado en expandirse a nuevos mercados? ¢De qué

forma?
Si hemos intentado expandirnos, pero de acuerdo a los analisis

realizados por la capacidad del negocio, nos alcanza para

abastecer a los clientes que actualmente tenemos.
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Nombre: Abg. Elizabeth Gordillo
Empresa: Plastiperez s.a.
Cargo: Gerente de produccion

Fecha de entrevista: 6 de mayo del 2016

1. ¢Considera que la estrategia utilizada en la actualidad para
mantenerse en el mercado ha ayudado a incrementar su

rentabilidad? ¢Por qué?

Este tipo de negocios es por temporada y la rentabilidad en
comparacion a los afios anteriores, ha disminuido junto con la
cartera de clientes, debido a que la produccion no se cumple en el

tiempo que se le indica al cliente.

2. ;Se encuentra satisfecho con el rendimiento de sus

colaboradores? ¢ Por qué?

Los operadores deben cumplir con metas diarias, y esto ha sido
sacado en base a producciones realizadas con anterioridad, sin
embargo estamos claros que la produccion podria ser mayor, el
personal actualmente es nuevo y no tienen la experiencia como los

anteriores colaboradores.

3. ¢Qué métodos ha utilizado para mantener fidelizado a sus

colaboradores?

Métodos conocidos en la actualidad ninguno, pero se les pagan los

beneficios de ley mas su sueldo.
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¢ Cudles son los métodos que ha utilizado para fidelizar a su
cartera de clientes?

Precios accesibles

Producto de buena calidad

Envios a domicilio

Buen trato

¢, Qué conoce sobre estrategias comerciales?

Desconozco del tema.

¢Ha considerado en expandirse a nuevos mercados? ¢De qué
forma?

Si hemos considerado darnos a conocer con nuevos clientes, pero
no hemos podido, porque la capacidad de la empresa no lo

permite.
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Entrevista a propietario de empresa externas

Nombre: Miguel Pérez
Titulo: Ing. Eléctrico
Empresa: Manuplast s.a.
Cargo: Gerente General

Fecha de entrevista: 6 de mayo del 2016

1. ¢;Cbmo se dio a conocer en el mercado?

Mi empresa tiene 34 afios en el mercado, al inicio no existia mucha
competencia, y era mas facil llegar al cliente, anteriormente las
formas de darse a conocer en el mercado era ir de local en local,
presentarse, llevar una tarjeta de la empresa y presentar el

producto.

2. ¢Durante el tiempo que tiene su empresa en el mercado, qué
estrategias comerciales ha utilizado para fidelizar a sus clientes

externos?

Siempre ha existido la fidelizacion del cliente, asi haya poca
competencia, el simple hecho de no querer perder ventas es
bastante para querer mantener a tu cliente. El tiempo ha avanzado
y en la actualidad existen muchos competirles, ejemplo: Papelesa,
ellos producen su material pero su comunicaciéon es directa con el

cliente.

La estrategias que hemos utilizado son llamara al cliente en fechas
especiales de los clientes, dar preferencias a los clientes que
tienen mucho tiempo trabajando con nosotros, ofrecer descuentos,
entregar los pedidos a tiempos, hacer seguimiento de la

mercaderia enviada.
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3. ¢Qué métodos ha utilizado para fidelizar a sus clientes internos?

El tema de fidelizacion de clientes internos, se ha dado en estos
altimos tiempos, antes lo que importaba era que el colaborador
haga su trabajo a cambio de su paga, sin embargo en la actualidad
se les hacen capacitaciones dos veces al afio recordandoles
quienes somos, pago de horas extras, bonificaciones por buen
desempeiio o cumplimiento de produccion y un correcto ambiente

de trabajo.

4. ¢Conoce sus clientes internos acerca de los objetivos de la

empresa?

Dentro de las capacitaciones se les da a conocer los objetivos
actualizados, sin embargo en las areas de trabajo hay carteles

donde estan la mision, visidbn, metas y objetivos.

5. ¢Como considera que debe ser el trato propietario- colaborador?

A pesar de que antiguamente al patrono no le llamaba la atencion
como se sintiera sus trabajadores, el buen trato es para todos,
independientemente de quien sea. A mis colaboradores los he
tratado con amabilidad y respeto y también dejando puntos claros,
los escucho cuando tengo que hacerlo, asi como también les llamo

la atencidn, pero sin atentar con la integridad de ellos.

6. ¢Qué estrategias utiliza para captar la atencibn de nuevos

clientes?
Actualmente nuestra cartera de clientes es grande y la

participacion en el mercado no es mala, tengo personas que me

asesoran respecto a los temas actuales para que las empresas
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sigan en el mercado, pero la estrategia que utilizamos en la

antigua, de puerta a puerta.

Entrevista a Ing. en Marketing (Experto)

Nombre: Ing. Sharon Garcia

Titulo: Ingenieria en Marketing

Empresa: Independiente

Cargo: Consultora independiente
Fecha: 5 de mayo del 2016

1. ¢Qué métodos podria utilizar Plastiperez s.a. para fidelizar a sus

clientes internos y externos?

Cliente Interno:

Capacitaciones correspondientes al trabajo (fuera de los horarios
de trabajo)

Realizar integraciones

Realizar actividades por el cumpleafos del personal

Considerar temas familiares

Uniformes

Un espacio en comun (cafeteria)

Abastecimiento de aguas a la mano

Dar cuadernillos

Trabajador del mes

Bonificacion por cumplimiento de metas (A través de los indices de

produccion)

Clientes externos

Promociones (Precios)
Entregar ediciones limitadas de los articulos de produccion a
menos precio (estrategia pull)
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Para una empresa que no ha sido promocionada durante sus afios

en el mercado ¢ Qué métodos podria utilizar en la actualidad?

Campafas institucionales (bodas de oro, bodas de plata) de forma
interna, esto crea una promocion de la empresa de boca en boca,

dar a conocer la mision, vision, metas y objetivos.

Dar a conocer a los clientes externos, a través de campafas
publicitarias, a través de correos electronicos informacién sobre la
empresa, es decir el tiempo que tienen, su mision, vision, el

compromiso que tienen con la sociedad.

No siempre el pago fideliza al cliente interno, en muchas ocasiones
interviene el conocimiento de los objetivos trazados, para que de

esta manera se sientan identificados con el trabajo.

Acorde a su concepto de trabajo de Plastiperez s.a. ¢Qué
promociones son adecuadas para captar la atencién de nuevos

clientes?

Generalmente cuando un negocio busca entrar en nuevo
mercados, de acuerdo al giro del negocio su estrategia no es a
través de redes sociales, porque el trato de Plastiperez s.a. no es
con el cliente que usa el producto, si no con el bazar o papeleria
gue lo provee, es decir realizar un tipo de marketing directo, donde

la promocion es conversar directamente con el cliente (proveedor).
Realizar propuestas en cuanto a precios del producto a través de

correos electrénicos o de forma personal (recordar que para las

empresas mayoristas el centavo cuenta).
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Regalar cuadernillos con la marca, agendas a los clientes,
obsequios que estén relacionados a lo que la empresa significa y
dentro de los obsequios colocar resefias de la empresa (el tiempo
que tiene la empresa en el mercado, con que cliente trabaja,

mision, vision).

¢En nuestro medio considera que la promocion de la empresa

debe ser mas cerca con el cliente interno o no? ¢ Por qué?

Con el cliente interno si, porque por el tipo de empresa, depende
de los colaboradores del area de produccién, por ejemplo: Si un dia
llegasen a salir todos de los operadores de la empresa, tendrias un
gran problema, porque no tendria produccién y por lo tanto no
podrias satisfacer a los clientes. Los fabricantes de los operarios.

¢Para que una empresa no deje de formar parte de la competencia

qué herramientas deberia utilizar?

Hacer que el cliente se acostumbre al proceso de la empresa.
Facilitarle el trabajo al cliente (es decir hacer seguimiento de la
logistica desde que el producto sale hasta la llegada del material a
la bodega del cliente)

Mantener la confianza de los clientes.

Calidad

Precios

Realizar planificacion de la produccién para satisfacer a la cartera
del cliente

Realizar seguimientos sobre si el stock de la bodega del cliente.
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6. ¢De acuerdo a su experiencia, que es lo que le atrae al

consumidor? ¢Por qué?

- Atencion al cliente

- Producto

- Ubicacion

- Promociones

- Servicio a domicilio

- Sugerencias de conocidos

- Numero de seguidores en redes sociales

- Decoracién del lugar

Precios, atencion al cliente (tratar directamente con el duefio o la
persona encargada de las compras, también es recomendable que en
fechas especiales se les entreguen obsequios personalizados), es
recomendable tener una base de datos de los clientes con datos
importantes, esto sirve para realizar un marketing relacional (es crear
vinculos con los clientes externos, incluso externo), separar a los

clientes VIP.

Diversificar el producto también es importante, e incluso que la
empresa tenga un tipo de responsabilidad social y el tiempo de

entrega también es importante.
7. ¢Para una empresa gue tiene muchos afios en el mercado cuyo
producto es por temporada, el uso de las redes sociales es

relevante? ¢ Por qué?

Por el tipo de mercado no es relevante, los clientes de acuerdo al giro

del negocio no buscan a este tipo de empresas por redes sociales.
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Pero una estrategia es realizar presentaciones por power point y
enviarlas por correo electronico o visitar a futuros clientes y realizar

una exposicion del negocio.
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