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RESUMEN

El presente proyecto de tesis consiste en redisefiar los procesos
comerciales de las lineas Agroveterinaria de la empresa Quimica Suiza
Industrial del Ecuador QSI S.A, para el cual se efectuar4d un analisis
interno en primer plano a los clientes sobre los procesos comerciales y
por consiguiente la identificacién de los cuellos de botellas que no hacen

efectivos en su entrega de valor a los clientes.

Los desarrolladores de negocios técnicos especifican que debemos
presentar una retroalimentacion de nuestros representantes comerciales
de las acciones comerciales que desarrollan nuestros competidores como
también medir y cuantificar la satisfaccion al cliente que otorgamos como
parte de nuestra estrategia de relacionamiento a corto y largo plazo y asi
poder identificar las mejorar que deben implementarse en diferentes areas
de la organizacion. Se debera identificar, analizar los procesos operativos
y comerciales para mejorar los indices de comercializacion y asi fortalecer
la fidelidad de los clientes. Para ello, se realizara un analisis y diagnéstico

de la situacion actual de los procesos comercial.

Adicionalmente, se ha concebido un plan de implementacion con su
correspondiente sistema de seguimiento y monitoreo de procesos,
asignando responsabilidades a cada uno de los actores en el proceso de
venta desde su inicio hasta la entrega inmediata del servicio. El
cumplimiento oportuno de esta propuesta y recomendaciones, facilitara la
consecucion de objetivos comerciales de la Compaifiia y se convertira en

un catalizador de su desarrollo en los indicadores de productividad.

[ Ventas J [Sewicioal] [Marketing] [_Estac.iosJ
Cliente Financieros
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ABSTRACT

This thesis project is to redesign business processes lines of
Agroveterinary Company Industrial Quimica Suiza SA of Ecuador QSI, for
which an internal analysis is carried out in the foreground customers about
business processes and therefore the identifying bottlenecks that do

effective delivery of value to customers.

Business developers specify that we should present feedback from our
sales representatives with marketing activities that develop our
competitors as well as measure and quantify customer satisfaction that we
provide as part of our strategy of relating the short and long term and be
able to identify better to be deployed to different areas of the organization.

It should identify, analyze operational and business processes to improve
market rates and thus strengthen customer loyalty. To do this, an analysis
and diagnosis of the current situation of commercial processes are

performed.

In addition, it has designed an implementation plan with its corresponding
monitoring and process monitoring, assigning responsibilities to each of
the actors in the sales process from beginning to the immediate service
delivery. The timely implementation of this proposal and recommendations
will better achieve business goals of the company and will become a

catalyst for development in productivity indicators.

Customer : Financial
[ Sales J [ ServiceJ [Marketmg] [StatementsJ




INTRODUCCION

El mercado Agroveterinario actualmente cuenta con una evolucion
contindia con respecto a marcas, precios, calidad de servicio y productos,
en donde buscan cautivar la atencién de los clientes potenciales, donde
se vuelve mas dificil ser competitivo, utilizando nuevas tacticas y
estrategias de comercializacion para asi lograr obtener relaciones a largo

plazo con los productores sean agricolas, veterinarios, ganaderos etc.

Esta investigacion tiene la finalidad plantear a Quimica Suiza Industrial
del Ecuador, mejorar los procesos de comercializacion para que sean
mas dinamicos, proporcionando a los directivos herramientas que agiliten
la supervision, control y toma de decisiones , con el fin de lograr los
objetivos generales, La técnica utlizada en este analisis, es la
investigacion cualitativa, donde detectamos que la empresa actualmente
presenta procesos inadecuados en el area comercial y las areas que
intervienen hasta la entrega del producto al cliente, por el cual se cre6 un
ambiente de insatisfaccion y que ocasiona problemas coyunturales entre
el cliente y el personal de entrega del servicio. Dentro del plan de
mejoras a implementarse se analizara el proceso interno de
comercializacion y las areas que intervienen tales como: ventas,
facturacion, logisticas, servicio al cliente, operaciones y crédito &
cobranza para asi detectar e implementar las acciones correctivas y asi
dar cumplimiento a los objetivos trazados por la institucion con el fin de
poder establecer un valor agregado a nuestros clientes y mantener un

relacionamiento a largo plazo.



Por lo tanto, el desarrollo sera el siguiente:

Capitulo I, Se presenta la problemética que dio origen a la investigacion.

Capitulo 1l, Presentaremos los objetivos generales y especificos de la
investigacion a estudiar que sustenta el presente propésito.

Capitulo 1ll, Exponemos la metodologia del disefio de Ila
investigacion, en la que se determina el objeto de estudio, procesos e

instrumentos de recolecciéon de la informacion.

Capitulo 1V, Andlisis e interpretacion de los resultados obtenidos de
una encuesta realizada a los clientes de la regional costa, conclusion y

recomendaciones.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1Ubicacion del problema en el entorno.

Muchas de las empresas ecuatorianas no identifican fallas en sus
procesos comerciales, logistica y distribucion, servicio al cliente y gestion
de crédito lo que genera no dar cumplimiento a los objetivos estratégicos
de cada organizacion.

La presente investigacion se desarrolla en la empresa “QUIMICA SUIZA
INDUSTRIAL DEL ECUADOR QSI S.A.” que se dedicada a desarrollar
soluciones integrales, ofreciendo materias primas Yy productos
especializados, ademas de maquinaria y equipos de primera calidad,
Servicio de Asistencia Técnica y Certificaciones. QSI S.A. atiende los
sectores Industrial, Construccion, Quimica Alimenticia, Quimico

Farmacéutico, Agricola y Ganaderia.

De acuerdo (Quimica , 2012) en ese periodo represento grandes retos
para la empresa, ya que implica continuar liderando la preferencia de sus
clientes actuales y potenciales. Para esto en el afio 2012 la empresa
decide separar sus operaciones de la empresa QUIFATEX S.A. y formar
parte del Grupo Empresaria QUICORP, que su representacion se
encuentra a nivel regional creando una identidad propia para optimizar
sus negocios en Ecuador.

El actual estudio se basa en identificar la problemética en el proceso
comercial de la linea Agroveterinaria, teniendo conocimiento las diferentes
ofertas que le otorgan a los distribuidores que existen en el pais.

En donde los clientes buscan garantia del producto, cordialidad en el

servicio; sin embargo, en ocasiones no son del todo aprovechadas por



QSI S.A,, ya que dentro de su politica de otorgamiento de crédito es
diferente al mercado actual, incumplimiento en el proceso de entrega del
producto, generan problemas en el area comercial e insatisfaccion en los
clientes actuales y futuros.

Basado en lo indicado anteriormente al area comercial se le dificulta el
cumplimiento en sus cuotas de ventas mensuales, una planificacion
eficiente y un control en sus distribuciones como parte de una filosofia

empresarial.

1.2 Situacién conflicto.

El problema es la deficiencia de los vendedores en ejecutar el proceso
comercial de la empresa “QUIMICA SUIZA INDUSTRIAL DEL ECUADOR
QSI S.A.%, se suscita con frecuencia al momento de generar el pedido, ya
gue teniendo la herramientas tecnolOgicas para que sean los mismos
representantes los que ingresan los pedidos por medio de sus dispositivos
moviles, derivan este proceso a los asistentes comerciales los mismos
gue por la estructura actual no reportan al area comercial, sino al area de
operaciones, una vez que el asistente de ventas ingresa el pedido, se
efectia una revision interna en el proceso de saldos vencidos en la
cartera de clientes con créditos, se revisa basado en la politica de crédito
gue esté vigente, para su aprobacion que efectia el departamento crédito
y cobranza basado en su historial creditico, otorgacion de cupos y
condiciones de pago.

Luego de esta revision crediticia pasa a comercial, donde se evalla el
pedido con la finalidad de que cumpla con los parametros de los planes
comerciales asignados segun los canales de comercializacion, aqui es
donde nace el primer gran problema ya que el personal que valida este
filtro no son comerciales, sino que reportan sus labores al departamento
de operaciones.

Asi como citamos este proceso, todos los demas pasan por la revision de
operaciones, creando conflicto de empoderamiento de funciones, por los

procesos en.:



Subida de precios, planes comerciales, porcentajes de descuentos en
negociaciones especiales, otorgamiento de dias crédito a los clientes. Los
gestores comerciales indican que se sienten atadas a las decisiones que
toma el departamento de operaciones, siendo ellos los investigadores,
creadores de productos segun la necesidad del cliente, movimientos de la
competencia, conocedores del mercado etc.

En el desempeiio de las ventas eje principal de toda empresa
comercializadora, determinando que los procesos se han centralizado en
el departamento de operaciones, retrayendo la dinamica que el negocio
requiere, la estructura del proceso al momento de aplicar resulta lento,
tedioso, burocratico, poco técnico, incumpliendo con las expectativas
comerciales, generando insatisfaccion en el personal y economica de la
empresa.

Es necesaria la propuesta de mejora ya que aportara a que se logre
eficiencia en los procesos comerciales para un buen desempefio de las
ventas, estableciendo lineamientos en los departamentos comercial,
operaciones y crédito & cobranzas, se podra asegurar una excelente

fluidez, con el fin de mejorar los indicadores que la empresa requiere.

1.3 Problematizacion.

En consecuencia encontramos que el epicentro de esta problematica se
genera a partir que los procesos comerciales estan enfocados o
centralizados en el departamento de operaciones, desmereciendo

técnicas idoneas para que el flujo de esta operacion sea dinamico.

Consecuentemente este proceso comercial aplicado inapropiadamente,
limita los negocios que el area comercial presupuesta a inicios de cada
afio, generando insatisfaccion del cliente ademas también a los
generadores de negocio, como lo son todo el personal de

comercializacion, causa principal del bajo rendimiento empresarial.

1.4 Delimitacién del Problema.

El periodo que sera analizado, comprende el periodo 2016.



El alcance de esta investigacion comprende la determinacién y andlisis de
los procesos comerciales, estructura organizacional, politicas y
procedimientos del area de ventas, dentro de los objetivos generales de la
empresa.

Se realizara un estudio integral del proceso, para determinar las practicas,
y procedimientos que lleva a cabo la empresa para aumentar su eficiencia

y economia en sus operaciones comerciales.

Tabla 1 .- Delimitacion del Problema

Area: Comercial

Campo: Agroveterinaria
Aspectos: Procesos, Politicas.
Pais: Ecuador

Region: Costa

Provincia: Guayas

Canton: Guayaquil

Elavorado por: (Reyes, 2016)

1.5Variable de la investigacion.

1.5.1 Variable Dependiente:

Insatisfaccion del cliente de la compafia QSI S.A.

1.5.2 Variable Independiente:

Proceso comercial en la linea Agroveterinaria.

1.6 Formulacion del Problema.

¢, Qué factores del proceso de comercializacion, afectan el indice de
satisfaccion del cliente interno y externo, de la empresa Quimica Suiza
Industrial del Ecuador QSI S.A.?

¢, Qué influencia presenta el inadecuado proceso comercial, dentro de la
actividad de comercializacion y satisfaccion de los clientes internos y
externos de la compafia “QUIMICA SUIZA INDUSTRIAL DEL ECUADOR
QSI. S.A?



1.7 Sistematizacion del Problema.

Los revolucionarios cambios de las tecnologias de la comunicacion,
estan modificando todos los aspectos de la actividad empresarial, formas
diferentes de gestionar las relaciones en la cadena de abastecimiento y
acceso a todos los mercados, conlleva a que QUIMICA SUIZA
INDUSTRIAL DEL ECUADOR QSI S.A. como una empresa multinacional
tenga una tecnologia de punta, que si la tiene, pero lastimosamente no
esta siendo bien utilizada.

El proceso comercial en QS| es muy burocrético, y se ha centralizado en
el departamento de operaciones, manifiestan los jefes comerciales en
consulta realizada para esta investigacion. Para su punto de vista nos dan
a entender que son muy lentos, ya que requieren de un sin numero de
filtros para poder liberar los negocios, e indican que siendo una empresa
con un giro netamente comercial, los procesos deberian ser mas
dinamicos, los consultados manifiestan que tampoco tienen poder de
decision ya que cualquier que sea su plan de negocios, tienen que pasar
por aprobacion de operaciones, esto hace que se pierdan negociaciones
pequefas e importantes, causando pérdidas econdmicas para la empresa
frustracion para el equipo comercial y lo mas grave es la insatisfaccion del
cliente, que encamina a la pérdida de confianza del cliente y por ende a la

perdida de futuros negocios con este.

e ¢ De qué forma afecta la inadecuada aplicacion de los procesos
comerciales en los demas departamentos de QUIMICA SUIZA
INDUSTRIAL?

e ¢ Cuales serian los factores que producen quejas de los clientes en
la entrega de los pedidos?

e ¢ Cuales son los aspectos que limita la correcta aplicacion del
proceso comercial y posteriormente su entrega inmediata de los
productos de QUIMICA COMERCIAL INDUSTRIAL?

e CoOmo afecta esta problematica detectada, a los recursos

financieros de la empresa?



e ¢De qué forma afecta esta problematica al rendimiento
empresarial?

e ¢ Se deberia cambiar el proceso comercial?

1.8 Determinacién del Tema.

“PLAN DE MEJORA EN EL PROCESO DE COMERCIALIZACION DE LA
EMPRESA QUIMICA SUIZA INDUSTRIAL DEL ECUADOR QSI. S.A.”

1.90bjetivos

1.9.1 Objetivos Generales.
Proponer mejoras para el proceso de comercializacion de la empresa
Quimica Suiza Industrial del Ecuador QSI. S.A. con el fin de mantener

mejores relaciones comerciales con los clientes internos y externos.
1.9.2 Objetivos Especificos.

1 Desarrollar una fundamentacion tedrica que permita la mejora de los
procesos comerciales actuales.

2 Proponer un plan de mejorar el proceso de comercializacion de la
linea Agroveterinaria.

3 Efectuar estudio de satisfaccion al cliente, sobre los procesos

comerciales en QSI. S.A.

1.10 Justificacion.

La comercializacion es una actividad que requiere de un proceso eficiente
y dinamico en el cual participa todo el personal e intermediarios externos,
gue actuan dentro del proceso comercial:
« ldentificar las necesidades del comprador y/o deseo de los clientes
potenciales.
» Satisfacer las necesidades o deseos del comprador, con un
producto o servicio eficaz.
* Lograr el beneficio de ambas partes, que seria la razén de las

empresas.



Es por eso la importancia de realizar esta investigacion en la empresa
Quimica Suiza Industrial del Ecuador, regional costa que abarca la
comercializacion de productos Agroveterinario en las provincias de
Manabi, Guayas, El Oro, Los Rios y el Austro ecuatoriano, ya que no solo
propone mejorar los procesos comerciales, sino conocer de una manera
muy clara las necesidades de cada uno de nuestros clientes, y poder
desarrollar de manera practica los procesos comerciales. Para la
consecucion de los objetivos y poder responder con claridad, las
interrogantes de todos los clientes internos o externos. ¢ Como?,
¢Cuando?, ¢Dbénde? y ¢Por qué? hay que realizar la actividad de
comercializacién bajo pardmetros que permitan el flujo, lo que permite
disminuir la incertidumbre del usuario y elimina gestiones de doble
actividad, lo que generan gastos innecesarios, inoperantes, tediosos y
burocraticos, para de esta manera desarrollar los procesos estructurados
en base a politicas internas que busca la eficiencia, para tener
indicadores que nos permita evaluar el desempefio y resultados del area
comercial para la toma de decisiones.

El trabajo tiene implicaciones practicas, pues ayudara a resolver
problemas reales que se presenta en la empresa en el dia a dia y que
estan afectando la eficiencia y la eficacia de la misma, sea a corto,
mediano o largo plazo. Las causas y efectos de dichos problemas seran
estudiados en el propio proceso con la informacion real que se presenta,
asi como las medidas para solucionar las deficiencias detectadas seran
objetivas y tendran en cuenta las verdaderas posibilidades de la empresa,
alcance y mejoras a los resultados en cuanto a la comercializacién de
insumos Agroveterinario; para insertarse en el entorno del mercado, lo
gue ayudara a posesionarse en los parametros de la competitividad y a la
vez tener vision estratégica, en el futuro, control de la comercializacion
como proceso de vital desempefio. Esta investigacion recomendara
cambios en el procedimiento con la finalidad de que el proceso de
comercializacion sea fluido y dinamico, en la empresa QUIMICA SUIZA
INDUSTRIAL DEL ECUADOR QSI S.A. ya que de ello depende mucho

gue la empresa se mantenga como lider del mercado en las lineas



Agroveterinaria, lineas de ventas escogidas para esta investigacion. Esta
investigacion tiene como principal valor, el que constituya la construccion
de una herramienta de trabajo, para que la empresa regule sus procesos
comerciales con las recomendaciones dadas en esta propuesta. De la
misma forma este trabajo puede servir como referencia para otras

empresas del sector.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2. Fundamentacién Tedrica.

Los procedimientos presentan en detalle las actividades o accionar del
usuario, que describe secuencialmente su ejecucion y las normativas a
cumplir por los miembros de la empresa, que es a lo que se quiere llevar

a Quimica Suiza Industrial del Ecuador QSI S.A.

Indican que: Dentro de la informacion facilitada en los procedimientos
incluyen los formatos que se establezcan o utilicen dentro del proceso,
sean estos formularios, autorizaciones o documentos que sirven de
control y que generan un flujo de actividades. En muchos casos se incluye
un nombre y especificacion al equipo usuario que utilizara el proceso,

como por ejemplo: Procedimiento Area de Ventas y Comercializacion.

2.1 Formulacién de un Proceso Comercial.

Segun (Kotler & Armstrong, Marketing, 2012) consiste en planear y
organizar las acciones del personal comercial, de la empresa, con el fin
de asegurar que la iniciativa de comercial este integrada a toda la

maquinaria que involucra la estrategia de ventas.

Es decir en QSI S.A. involucrarian no solo el area comercial, sino
también, logistica, operaciones, crédito y cobranzas, ya que es
fundamental tener todos los departamentos alineados con la filosofia
organizacional de Quicorp, y con las estrategias que QSI S.A. Gracias a
la identificacion de reprocesos, las actitudes y comportamiento

asumidos por los usuarios, encaminaran de mejor manera el logro de



los objetivos y ayudaria en los esfuerzos por implementar cambios y

mejorar los procesos comerciales.
2.1.1 Implementacién del Proceso Comercial.

La implementacién de los procesos comerciales, implica el seleccionar al
personal comercial adecuado, proporcionar capacitacioén y desarrollo, asi
como otorgar compensacion apropiada.

En esta etapa se evalla si la migracion de procesos a Quimica Suiza
Industrial Del Ecuador se llevd a cabo de manera satisfactoria y se
asegura que procesos interdependientes dentro de la empresa no han
sido afectados negativamente.

Esta implementacion comprende las siguientes fases:

a) Definicion del cronograma de trabajo.

b) Coordinacién logistica de trabajo.

c) Ejecucién del cargue de la informacion en el de sistema Quimica
Suiza Industrial del Ecuador y descargue de la informaciéon del
sistema del cliente, manteniendo la continuidad de los procesos
dentro de niveles de servicio satisfactorios.

La implementacion permite asegurar que los procesos interdependientes
no se han visto afectados, que los recursos humanos disponibles son los
adecuados y que la operacion cuenta con los recursos Yy la infraestructura
necesaria para mantener un estado dindmico con respecto a la

comercializacion de productos Agroveterinarios.
2.1.2 Evaluacion y Control del Proceso Comercial.

Es donde se aplica las medidas adecuadas para supervisar, evaluar y
controlar, el desarrollo de la maquinaria comercial, de tal modo que sea
posible hacer ajustes al proceso comercial 0 a su aplicacién conforme lo

exijan las circunstancias. (Kotler & Armstrong, Marketing, 2012).

En QSI S.A. queremos tener una buena supervision del procedimiento

comercial, que es fundamental poder tener controlado cada uno de los



pasos que involucren el proceso, con el fin de evaluar y determinar
cumplimiento o fallas, por lo que en esta investigacion compararemos
resultados reales con los previstos, sefialando y explicando las
desviaciones del sentir de los clientes datos recabados en una encuesta.

2.2 Antecedentes Histdricos.

Antes de iniciar con el tema de los locales de agroquimicos y veterinarios,
a continuacion presentaremos algunos conceptos basicos para controlar

las plagas en la produccion agricultura.

Plaga: Organismo y microrganismos con la capacidad de causar el efecto
de dafio a la produccion de cultivos y las cosechas.

Maleza: Son plantas dafiinas que crecen junto o enredando con gran
espesura entre nuestras planta, que afectan nuestros cultivos.
Enfermedad: Afectacion de la planta causada por irritacion continua de
agentes patdégenos, manifestada por actividad celular enfermiza, reflejada
como dafio o perjuicio fisiolégico.

Control de Plagas: Regulacion fisica, quimica, biologica en el manejo y
cuidado de las plantas, encaminado a destruir o erradicar entes
patogenos de los cultivos.

Plaguicida: Es la combinacion de sustancias quimicas utilizados para
erradicar, controlar, matar, repeler, interrumpir el crecimiento de entes
llamadas plagas que afectan nuestra planta, se incluyen entes
transmisores de enfermedades a los seres humanos y animales.
Agroquimicos: Son sustancia quimicas producidas sintéticamente
utilizadas en la agricultura, que tienen la finalidad de mantener y
conservar las plantas y cultivos de nuestra produccion.

Los agroguimicos también tienen sustancias fitosanitarias como los:
Herbicidas, insecticidas, fungicidas y los fertilizantes. También se incluyen
los que contiene hormonas o controladores de crecimiento. En la
actualidad se complementa con la biotecnologia.

Historico.

Se tiene conocimiento que el uso de agroquimicos o productos tratados

genéticamente, teniendo su origen en el siglo XIX, estos productos



netamente quimicos que se utlizaron para controlar problemas
fitosanitarios o plagas agricolas en la produccion agropecuaria que fueron
producidos a base de azufre, cal, arsénico y fosforo.

Al iniciar el siglo XX se registra el resurgimiento de los primeros
insecticidas y plaguicidas sintéticos, no fue hasta la década del 40 con el
hallazgo y descubrimiento del DDT (Dicloro Difenil Tricloroetano) mezcla
organoclorado; donde se controlé masiva y significativamente las plagas
mas importantes, en la agricultura de la época con lo que se lograron
incrementar los rendimientos en las plantas de nuestra produccion,
intensificando el uso de los agroquimicos. El uso del DDT se consideré en
esa época como el icono para el control de insectos, bichos y larvas no
solo para la agricultura sino también para otros campos como la
ganaderia y contra los transmisores de enfermedades en la salud publica,
sin embargo, segun como se fue intensificando su uso se pudo observar
también sus efectos sobre el medio ambiente, ya que se identifica una
alta persistencia del compuesto sobre el ambiente y sobre todo en las
cadenas traficas, al acumularse en los tejidos grasos de los animales de
sangre caliente incluyendo el hombre.

Los organoclorado son productos de compuesto quimico organicos
principalmente insecticidas de mucho peligro para el ambiente, se
absorben a través de la piel y por via respiratoria y digestiva; en la
actualidad solo se utilizan en pocos paises para el control de insectos, su
uso agricola no esta recomendado y en algunos casos prohibido.

Con el tiempo después de la segunda guerra mundial se descubren los
plaguicidas organofosforados, los cuales son principalmente plaguicidas
artificiales por absorcion, ingestion y via cutanea. A estos se los considera
la primera generacion de agroquimicos o plaguicidas. El uso de
plaguicidas de este grupo quimico se ha venido reduciendo; sin embargo
todavia se utiliza en la mayoria de los paises de Sudameérica.

A lo gue le llamamos segunda generacidon de plaguicidas surgié con los
carbamatos, en la actualidad su uso va en decremento por el surgimiento
de nuevos grupos agroquimicos. Estos se usan como insecticidas,

fungicidas y herbicidas.



Lo que consideramos tercera generacion son los piretroides son
moléculas con actividad insecticida o pesticidas, muy a pesar que se
descubrieron a partir de una composicion natural, pero son producidos
sintéticamente alterados. Estos productos tuvieron un éxito muy
reconocido, en el siglo pasado, también tiene uso veterinario contra
parasitos externos del ganado bovino, ovino, caprino, porcino y aviar,
caballo, perros y mas, en los 80s ya que son poco persistentes en el
ambiente y tenian un efecto insecticida muy espectacular de eliminacién
de las plagas; debido a esto su uso masivo e intensivo ha derivado en
problemas de baja de eficacia y los insectos y plagas generaron
resistencia bioquimica ademas de que causa dafos a la piel y mucosas
de los agricultores y en los seres humanos que habitan en los alrededores
de las plantaciones.

A partir de la década de los 90", surgieron plaguicidas agroquimicos no
relacionados entre si, con modos de accion anicos, que cumplen un rol
especificos segun su requerimiento, de bajas dosis de aplicacion y mas
seguros para el usuario y el ambiente aunque con mayor riesgo de
modificar su resistencia.

En esa misma época los fertilizantes agroquimicos tuvieron un gran
avance tecnologico gracias al quimico Justus Liebig, quien estudio las
cenizas de las plantas y determina los elementos necesarios para su
crecimiento, nutricién y peso de fruto, ademas del didxido de carbono que
absorbian del aire. Con este resultado fruto de este gran estudio se
desarroll6 el primer abono artificial con el cual no tuvo mucho éxito debido
a que no considera al Nitrégeno como elemento esencial.

Denominada la revolucion verde en la agricultura, cuando se logro
obtener los compuestos nitrogenados, muy a pesar de que si tuvieron
inconvenientes, porque son producidos con grandes cantidades de
combustible derivados del petréleo en su elaboracion, al usarlo en los
cultivos agricolas, liberan emisiones de amoniaco al medio ambiente lo
cual tiene afectacion directa en la capa de ozono debido a su uso

indiscriminado saliniza y deteriora a los microorganismos del suelo con lo



gue afecta la fertiidad de los mismos y vuelve a los agricultores
dependientes de estos insumos para seguir produciendo.

Tendencias en el Ecuador

El uso de Agroquimicos ha logrado grandes avances en la produccion
agricola, ganadera y avicultura, sin embargo las composiciones quimicos
gue se utilizaron pueden resultar peligrosas para el medio ambiente si no
se ha sido consiente con las recomendaciones al momento de usarlo.
Siendo esto la principal causa de un sin nimero de criterios encontrados
con respecto a su aplicacién en la planta; ya que por un lado se siguen
introduciendo productos mas especificos acompafiados de otras
tecnologias como la ingenieria genética o biotecnologia buscando
acompafar a los plaguicidas y herbicidas, de cultivos genéticamente
modificados que requieren el uso de plaguicidas especificos; y por otro
lado se busca recuperar practicas agricolas que conserven o regeneren
los suelos y el medio ambiente, incorporando elementos naturales como
los abonos, compostas, lombricompostas, microrganismos como las
micorrizas, Bacillus subtilis, Trichoderma sp los cuales pueden utilizarse
para la agricultura organica pero también se pueden combinar con
plaguicidas quimicos que tienen modos de accion diferente, que son
efectivos a bajas dosis, que no son toxicos para el usuario y no tienen
efectos y consecuencias adversas para el ambiente y en general toda la
humanidad.

Entre los proveedores de los fitosanitarios, se destaca el crecimiento de
las multinacionales Basf (19%), Bayer, Syngenta, Dow y Proficol, las

cuales cubren el 60% de la demanda.

En el Ecuador el mercado de agroquimicos sigue muy atado al cultivo de
banano y se califica de excelente las campafias de ventas para arroz y
maiz amarillo. Considerando la Unica manera de ser competitivos es
mejorando la eficiencia del agricultor y por eso la semilla de alta genética
debe darse con el debido acompafiamiento tecnolégico para que exprese

todo su potencial.
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Comercializacion.

Segun (Ongallo, 2007) “Es la realizacion de actividades empresariales
gue dirigen el flujo de bienes y servicios del productor al consumidor o

usuario”.

Segun (Staton, 2007): “es un sistema total de actividades empresariales
encaminado a planificar, fijar precios, promover y distribuir productos y
servicios que satisfacen necesidades de los consumidores actuales o

potenciales”.

Segun (Kotler, 2012): “es la actividad humana dirigida a satisfacer

necesidades y deseos a través del proceso de intercambio”.

Segun (Stanton, W.; Frutrell, Ch.;, 1987) “esta constituido por todas las
actividades que tienden a generar y facilitar cualquier intercambio cuya

finalidad es satisfacer las necesidades o deseos”.

Segun (Lambin, 1991): “el proceso social, orientado hacia la satisfaccion
de las necesidades y deseos de individuos y organizaciones, para la
creacion y el intercambio voluntario y competitivo de productos y servicios

generadores de utilidades”.



Segun (Kotler, 1989): “proceso social y de gestion a través del cual los
distintos grupos e individuos obtienen lo que necesitan y desean, creando,

ofreciendo e intercambiando productos con valor para otros”.

“Un modo de concebir y ejecutar la relacion de intercambio con la
finalidad de que sea satisfactoria a las partes que intervienen y a la
sociedad mediante el desarrollo, valoracion, distribucion y promocion por
una de las partes de los bienes, servicios o0 ideas que la otra parte
necesita”. Segun recalca (Soto, 1992):

Segun (Trespalacios & Vazquez, 2005): nos indica que “El objetivo
es tratar de conocer las necesidades genéricas del consumidor o
carencias basicas propias de la naturaleza y condicion humana,
analizar los deseos o formas en que cada individuo desea
satisfacer una necesidad determinada, estimular la conversion de
los deseos en demanda buscando férmulas creativas para
potenciar la voluntad de compra y evitar las restricciones del poder

adquisitivo”.

En el mismo sentido (Kotler, 1995), plantea que el proceso de
comercializacion incluye cuatro aspectos fundamentales:

cuando?, ¢doénde?, ¢a quién? y ¢como? En el primero, el autor se
refiere al momento preciso de llevarlo a efecto; en el segundo
aspecto, a la estrategia geogréfica; el tercero, a la definicion del
publico objetivo y finalmente, se hace una referencia a la estrategia

a seguir para la introduccién del producto en el mercado.

Desde otra perspectiva la comercializacion, segun (Mendez , 2004),
significa que una organizacién encamina todos sus esfuerzos a satisfacer
a sus clientes por una ganancia estimada. Al respecto hay tres ideas

fundamentales incluidas en la definicion de este concepto:

1. La orientacion hacia el mercado.
2. El esfuerzo total de la empresa.

3. La ganancia como obijetivo.



Tras este andlisis se plantea que el concepto de comercializacion ha sido
tratado de diversas formas, por lo que se puede considerar, segun
criterios de este autor, uno que establece argumentos que se ajustan a
las necesidades de esta investigacion; esto es, considerar a la
comercializacibn como un proceso encaminado a analizar las
necesidades de las personas y decidir si los consumidores prefieren mas
cantidad o diferentes productos, lo que requiere prever qué tipos de
productos desearan los distintos consumidores o clientes en lo que
concierne a propiedades o caracteristicas de los productos y decidir a
cuales de estas personas tratara de satisfacer la empresa.

Grafico 3.- Fuerza de Ventas QSI

Fuente (Quimica, 2012)

Servicio.

Siempre es muy importante brindar alta calidad del servicio al
cliente, es un valor agregado intangible que puede dar como
resultado la fidelidad de un cliente o perderlo definitivamente. Para
gue esto Ultimo no suceda, es necesario hacer esfuerzos
especificos en ofrecer calidad de alto nivel, coherente y continuada.

La secuencia de defectos y los planes para lograr superarlos estan



claramente desarrollados en este libro. No lo entenderan quienes
no quieran mejorar su gestién porque, como dice un refran popular,
no hay peor sordo que el que no quiere escuchar. Para (Albrecht,
1991), con esto se genera la cadena de marketing mas poderosa el

vozpoépuli que siempre da exelentes resultados.

(Kotler & Armstrong, 2012) Definen un servicio como “una actividad o un
beneficio que una parte puede ofrecer a otra, la cual es esencialmente
intangible, y no resulta en la posesion de alguna cosa”.

Grafico 4.- Servicio Personalizado

cartess b Sanders

Fuente (Quimica, 2012)

Calidad de servicio.

Detalla, (Larrea, 1991) La calidad de vida es el reto de la economia de
servicio. El concepto de calidad apunta hacia la satisfaccion de los
clientes (consumidores intermedios y finales de bienes econdémicos) y

supone la calidad de servicio.

Segun (Albrecht, 1991) Es la definicion de una idea unificadora que guia a
la organizacion hacia las prioridades reales del cliente. Consiste en la
esencia del estilo de brindar el servicio y se transforma en un evangelio

para quienes trabajan en ella.



Segun (Berry, 1989) La calidad en el servicio no es conformidad
con las especificaciones sino mas bien conformidad con las
especificaciones de los clientes. La calidad en el servicio adquiere
realidad en la percepcién, considerando esta como un deseo mas
gue la percepcion, ya que esta ultima implicaria un pensamiento y

andlisis anterior.

Marketing.

Segun (Lamb, Hair, & Mc Daniel, 2006) es una filosofia sencilla e
intuitivamente atractiva que articula una orientacion de mercado. En los
aspectos social y econémico, la razén fundamental de la existencia de
una organizacion consiste en satisfacer los deseos y necesidades del

cliente a la par que se alcanzan los objetivos de esa empresa.

Para (McCarthy & Perreault, 1996) El marketing implica que una empresa
dirige todas sus actividades a satisfacer a sus clientes y al hacerlo obtiene

un beneficio.
Competencia.

(Kotler & Keller, 2012) Definen a la competencia como todas las ofertas
rivales reales y potenciales asi como los sustitutos que un comprador

pudiera considerar.

Postventa.

(Badia & Garcia, 2013) Confirman que el concepto postventa procede del
latin post, que significa después, lo que unido a la palabra venta, se
define como después de la venta. Se utiliza como fuente de informacion
de la empresa, ya que nos proporciona una serie de datos de la misma en

general.



Grafico 5.- Plus Post Venta

Fuente (Quimica, 2012)

Productos agroquimicos.

Segun (Pérez Porto , 2015) La agroquimica es la especializacion de la
guimica que consiste en el uso de sustancias organicas en el marco de
una industria y en la aplicacion de productos quimicos (como
plaguicidas y fertilizantes) en las actividades agricolas.

Estados Financieros.

Segun (Tanaka Nakasone, 2005), Permiten obtener informacion para la
toma de decisiones no solo relacionada con aspectos historicos
(control) sino también con aspectos futuros (planificacion). Analizando

los estados financieros uno obtiene informacion referente a:

a. Las inversiones que la empresa realiza (sean estas a corto como a largo
plazo);

a. Sus obligaciones para con los acreedores y el monto financiado por los
accionistas;

b. El flujo de dinero que se da en la empresa,

c. El nivel de liquidez, rentabilidad y la magnitud del autofinanciamiento de la

empresa.



Sintesis.

En los conceptos de comercializacion y sus relacionados descrito con
anterioridad nos orienta que el mercado constituye un eje fundamental
para la gestion de las organizaciones, a partir de aportar una forma
distinta de concebir y ejecutar la funciébn comercial o relacion de
intercambio entre QSI S.A. y los clientes, que presupone un cambio en las
concepciones centradas en el criterio de los representantes, técnicos,
transportistas, asistentes, oficiales de crédito y todos los gestores
involucrados en generar un excelente servicio comercial para con los
clientes, con el interés de todos en mantener relaciones comerciales

duraderas.



2.3 Antecedentes Referenciales.

UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Carrera:
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Tema:

“DISENO DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS PARA LA
EMPRESA EQUINORTE S.A., ORIENTADO AL MEJORAMIENTO
CONTINUO DEL SISTEMA COMERCIAL”

Autora:
ANA MARGOTH AGUIRRE CARRASCO

Tutor:
ING. EDGAR RODRIGO MACHADO BASANTES

Resumen:

El proyecto de tesis se desarrolla en base a la empresa “EQUINORTE
S.A”, ésta empresa se dedica a comercializar vehiculos marca Hyundai,
ademas de brindarles mantenimiento y/o reparacion segun sea el caso.

El problema principal de la empresa radica en contar con una estructura
organica tradicional, que se maneja en forma centralizada sin control
sobre sus procesos, confundiendo actividades, elevando costos y tiempos

excesivos de espera, entre otros.

Para mejorar esta situacion en la organizaciéon se propone disefiar un
Modelo de Gestidn por procesos, que permita el mejoramiento continuo
tanto en la Preventa-Venta-Postventa, lo cual ayudara a disminuir costos,
tiempos, duplicidad de tareas y demas situaciones que se susciten.

El objetivo principal para la construccion de ésta investigacion es elevar
los niveles de eficiencia, eficacia y productividad, mediante el
levantamiento, definicibn y categorizacion de procesos, dentro del
Sistema Comercial de EQUINORTE.



Comentario.
Este tema va de la mano con lo que se quiere para con los procesos
comerciales de QSI S.A. ya que el fin es el mismo, que los negocios sean
inteligentes y dinamicos, elevando de esta forma la eficacia, eficiencia y
productividad.

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
MODALIDAD DE ESTUDIOS A DISTANCIA

Carrera: )
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Tema:

“PLAN DE MARKETING PARA LA EMPRESA COMERCIALIZADORA
DE INSUMOS AGRICOLAS “FRONTEAGRO” DE LA CIUDAD DE
HUAQUILLAS”

Aurora:
Yaritza Ximena Mora Gonzalez

Tutor:
Ing. Edison Espinosa Bailon Mg. Sc.

Resumen:

El presente proyecto de tesis denominado “PLAN DE MARKETING PARA
LA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE INSUMOS AGRICOLAS
‘FRONTEAGRO” DE LA CIUDAD DE HUAQUILLAS”, tiene como objetivo
general elaborar un plan de marketing para la empresa comercializadora
de insumos agricolas Fronteagro del cantdon Huaquillas, mismo que
impulse el desarrollo y crecimiento de la empresa que ha sido objeto del
presente estudio, cuyo desarrollo se fundamenta en sustentos tedéricos de
Planes de Marketing y a informacion obtenida de campo mediante el

empleo de encuestas.



Para la realizacion del siguiente plan de marketing se utilizara la siguiente
metodologia, la cual se basara en la utilizacion de métodos, técnicas e
instrumentos, cuya aplicacién se detalla a continuacion:

El método deductivo, se utilizara para el muestreo estadistico, con la
finalidad de obtener datos se aplicard encuestas a una muestra
representativa del universo, determinandose hechos importantes en el

fendmeno investigado.

El método inductivo, se utilizara para analizar ciertos fenébmenos y en su
posterior para establecer relaciones del hecho con la investigacion y

obtener conclusiones.

Método descriptivo, se aplicara en la redaccion del proyecto, en lo que
respecta a la interpretacion y analisis de los hechos que se obtengan
luego de aplicada la encuesta, la investigacion es de tipo descriptivo,
puesto que se presentan los hechos tal como ocurren en la realidad.
Dentro de las técnicas utilizadas en el desarrollo de la tesis se encuentra
la encuesta, con la aplicacion de esta técnica se obtendra informacion de
fuentes primarias, ya que los habitantes del cantdon Huaquillas seran
guienes respondan dicha encuesta, cuyas respuestas seran procesadas y
analizadas, de acuerdo con los objetivos trazados en la investigacion.
Otra de las técnica utilizadas es la observacion, con la cual se realizara
una observacion a empresas comercializadoras de insumos agricolas,
existentes en el canton para poder determinar las ventajas y limitantes en

la ejecucidén del proyecto.

La técnica de la bibliografica, permitira seleccionar y recopilar todo el
material bibliografico relacionado con el tema de investigacion, como:
libros, tesis, revistas, documentos, folletos, Internet, etc.

Para la recopilacion de la informacién de fuentes primarias previamente
se determind el tamafio de la muestra de la poblacion a investigar,
obteniéndose un total de 233 encuestas a clientes, 10 encuestas a

empleados y una entrevista al Gerente.



En base a la informacion obtenida, se establece que la mayor oportunidad
que posee la empresa es la autoridad del Gerente y la amenaza mas
fuerte es la de la existencia de una competencia interna en el éarea de

comercializacién de la empresa como lo es AGRIPAC.

Como fortalezas de la empresa entre las mas importantes se ha
determinado que ésta posee productos de buena calidad ademas de tener
un buen precio de comercializacion con relacién a la competencia, siendo
su debilidad entre que esta no posee un plan de marketing ademas de no
poseer una Vision y Mision que identifiquen a la misma.

De acuerdo al andlisis de las matrices EFE y EFI, se determina que el
factor ponderado EFE es de 2.81, lo que indica que la empresa esta
aprovechando las oportunidades y que las amenazas no le pueden hacer
mucho dafio.

Con relacion al factor ponderado EFI, se obtuvo un valor de 2.69, lo cual

implica que la empresa es fuerte internamente.

Finalmente luego del analisis FODA, se determina que la primera opcion
para la implementacién del plan estratégico es el plan No. 2 que es
“Realizar contratos con los medios de comunicacion de mayor circulacion,
sintonia y cobertura que permita dar a conocer el producto (insumos) que

la empresa FRONTEAGRO comercializa.

Comentario.

Este trabajo de investigacion tiene mucho parecido en lo que se quiere
mejorar con relacidén a los procesos comerciales de QS| S.A. ya que se
utilizd el mecanismo de encuesta y sean los clientes lo que nos den la
informacion y aplicar las mejoras en pos de lograr los objetivos

empresariales y corporativos.



UNIVERSIDAD ANDINA SIMON BOLIVAR
SEDE ECUADOR

Carrera:
GESTION DE EMPRESAS

Tema:

PROCESO DE OPTIMIZACION DE INDICADORES DE VENTAS
UTILIZANDO UNA ESTRATEGIA CRM EN PUNTOS DE VENTA DE
EMPRESAS DE COMERCIALIZACION DE INSUMOS
AGROPECUARIOS

Autora:
ALBA ADRIANA LOPEZ PEREIRA

Tutor:
ING. RAMIRO GARCIA CALDERON

Resumen:

El manejo adecuado del cliente es uno de los principales retos que
enfrentan en la actualidad los almacenes de venta de insumos
agropecuarios, las exigencias cada vez mas grandes del mercado los han
orientado a buscar alternativas que les permita mantener un cliente
satisfecho y mejorar ventas por medio de su fidelizacion. Con el propdésito
de establecer una estrategia Costumer Relationship Management (CRM)
como la alternativa que este sector requiere para alcanzar su cometido, el
presente trabajo tuvo como objetivo principal generar un proceso de
optimizacién de indicadores de ventas utilizando una estrategia de CRM
en puntos de venta de empresas de comercializacibn de insumos
agropecuarios.

Para cumplir con este objetivo y conocer la situacion real del sector se
complementé la investigacién bibliografica mediante un estudio de caso
gue fue realizado en el almacén Alfa, el cual busca conocer el manejo real
de la relacién cliente-almacén. Este estudio consisti6 en aplicar una
entrevista a los clientes mas representativos del almacén con el objetivo
de identificar las falencias del sector en el manejo de la relacién con el

cliente y conocer las estrategias de venta que aplican para conseguir y



retener clientes, estos fueron determinados en funcion de su volumen de
compras, seleccionando a los clientes que abarcaran un 75% del total de
ventas. De esta manera al finalizar el estudio de caso se puede concluir
gue los almacenes de venta de insumos agropecuarios presentan
grandes falencias en el manejo de la relacion con el cliente, no manejan
estrategias que permitan retener al cliente y su Unica garantia para las
ventas se basa en el regreso del cliente por la calidad de su producto.

Con los resultados obtenidos se disefid una propuesta de CRM que
abarca las necesidades de mayor relevancia del sector y sus clientes, y
gue busca generar un sistema que involucra la aplicacion de diversas
estrategias para fidelizar al cliente, apoyandose en tecnologias de
informacion y comunicacion. Con esta propuesta se pretende mejorar la
satisfaccion del cliente garantizando su recompra o incluso compras
periodicas en funcion de sus necesidades, lo cual permitird a mediano y

largo plazo optimizar las ventas.

Comentario.

Este trabajo investigativo esta muy relacionado con lo que se quiere
implementar en QSI S.A. ya que todo gira en torno al bienestar del cliente,
el grado de satisfaccion de compradores frecuentes de agroquimicos es
muy importante para fidelizar y aumentar clientes con una relacion muy
cercana no solo con el representante de ventas, sino con cada uno de los

departamentos implicados en el proceso comercial.



2.4Fundamento Legal.

El articulo 15 de la Norma Complementaria Sefala que esta
terminantemente prohibido comercializar plaguicidas de uso agricola que
no estén registrados, caducados o cuyo registro haya sido cancelado, o
no se encuentre vigente. De igual manera estd prohibida la
comercializacién de plaguicidas adulterados y otros cuyos envases se
encuentran deteriorados 0 con etiquetas que muestren que se ha
derramado y su almacenamiento o manipula ion resulte peligrosa.

Por lo anterior, se pone a disposicion del funcionario de AGROCALIDAD
encargados de hacer las supervisiones a los almacenes para un correcto
proceso y aplicacién de las Normas que regulan la comercializacién de

plaguicidas.
2.4.1 Introduccion.

La Constitucidon Politica de la Republica del Ecuador, en los articulos 281
y 282 del Capitulo Il del Titulo 1V establece que la soberania alimentaria
constituye un objetivo estratégico y una obligacion del Estado entre los
derechos del buen vivir, el articulo 13 de la constitucion prescribe que las
personas y las colectividades, tienen derecho al acceso seguro y

permanente a alimentos sanos, suficientes y nutritivos.
2.4.2 Plan Nacional del Buen Vivir.

Objetivo 8. Consolidar el sistema econémico social y solidario, de forma
sostenible.

Objetivo 10. Impulsar la transformacion de la matriz productiva.

Objetivo 11. Asegurar la soberania y eficiencia de los sectores

estratégicos para la transformacion industrial y tecnoldgica.

LEY ORGANICA DE REGIMEN DE
SOBERANIA ALIMENTARIA
El articulo 21 de la ley organica de Régimen de la soberania alimentaria
establece:

Fomento de la produccién agroecoldgica y organica.-



Comercializacién Interna: Creacion del Sistema Nacional de
Comercializacion.

LEY ORGANICA DE REGIMEN DE SOBERANIA ALIMENTARIA.

El articulo 22 de la ley organica de Régimen de la soberania alimentaria
establece:

Abastecimiento Interno.- El Estado a través de los organismos técnicos
especializados, en consulta con los productores y consumidores
determinara anualmente las necesidades de alimentos basicos y
estratégicos para el consumo interno que el pais esta en condiciones de

producir y que no requieren de importaciones.

LEY ORGANICA DE COMERCIALIZACION Y ABASTECIMIENTO
ALIMENTARIO

Art. 1. Objetivo Establecer mecanismos idoneos para el fomento y el
desarrollo del sistema de comercializacion y abastecimiento alimentario
en la Republica del Ecuador.

LEY ORGANICA DE COMERCIALIZACION Y ABASTECIMIENTO
ALIMENTARIO.

Sistema Nacional de Almacenamiento.

Art. 54.- Definicion del Sistema Nacional de Almacenamiento.

Es el ente regulador entre todas las instituciones, organizaciones y
empresas publicas y privadas y de la economia popular y solidaria que
tengan capacidad de almacenamiento de productos de origen agricola,
pecuario, acuicola, pesquero, hidrobiolégico o agroindustrial, para uso
alimentario.

Art. 56. Infraestructura del Sistema Nacional de Almacenamiento.

El Estado fomentara a través de lineas de crédito preferencial, que podran
ser parcialmente subsidiadas, la construccion de infraestructura de
almacenamiento de productos de origen agricola, pecuario, acuicola,
pesquero, hidrobiolégicos o agroindustrial para uso alimentario.

LEY ORGANICA DE COMERCIALIZACION Y ABASTECIMIENTO
ALIMENTARIO.

Art. 57. Sistema de reservas estratégicas:

1. La infraestructura de la UNA “Unidad Nacional de Almacenamiento”



2. Lainfraestructura de instituciones o empresas publicas
3. La infraestructura de almacenes generales de depdsito y de los

centros de acopio.

LEGISLACION SOBRE IMPORTACIONES
REGULACION DE PRECIOS Y DE COMERCIALIZACION DE
FERTILIZANTES Y AGROQUIMICOS.

El Decreto 1615 de marzo 14 de 2009, se aplica a la persona natural o
juridica que importe, fabrique, formule, distribuya y/o venda fertilizantes y
agroquimicos en el territorio nacional. Su objeto es establecer un
mecanismo eficaz de regulacion de precios y de comercializacion de los
fertilizantes y agroquimicos, evitando las practicas especulativas y
distorsion en su intermediacion.

Entre otras disposiciones, suspendid0 los beneficios tributarios
establecidos a favor de los contribuyentes dedicados a la importacion y/o
produccidon nacional de insumos agroquimicos, quienes tendran un
término de diez dias para cuestionar esta decision ante la subsecretaria
de fomento agro productivo del Ministerio de Agricultura, Ganaderia,
Acuacultura y Pesca (Magap), presentando los justificativos del caso. El
Magap respondera a esta impugnacion en un término de diez dias e
informard a la Presidencia, para la ratificacibn o emision de un nuevo
decreto ejecutivo rectificatorio. El citado decreto establecio los siguientes
regimenes de precios:

-régimen de libertad vigilada de precios; y,

-régimen de control directo de precios.

El régimen de libertad vigilada de precios se aplica inicialmente para
todos los productos fertilizantes y que se comercialicen en el territorio
ecuatoriano; y es la medida por la cual los importadores, fabricantes,
formuladores y deméas agentes de comercializacién pueden determinar
libremente los precios de venta, bajo la obligacion de informar por escrito
al Magap, dentro de los diez primeros dias habiles de cada mes, los
precios actuales de venta al publico, la composicion, presentacion y las

existencias del fertilizante o agroquimico. La inobservancia de la



obligacién, o en caso de detectarse anormalidades, constituira un indicio
de presuncion de que la persona natural o juridica a cargo de la
importacion, fabricacion, formulacién o comercializacion del fertilizante o
agroquimico, se encuentra efectuando accion especulativa con el
producto; acto que seré objeto de notificacidén para que en el plazo de diez
dias hébiles presente la documentacion sustentatoria y justificativos del
caso. Si la documentacién es aceptada, el Magap mediante resolucién
formal que sera comunicada por escrito al interesado, lo mantendra bajo
el régimen de libertad vigilada de precios; en caso contrario, dictaminara
el paso del indicado fertilizante o agroquimico al régimen de control
directo de precios. Dicho dictamen ser4 comunicado por escrito al
interesado y tendra caracter de inapelable.

2.5Variables de lainvestigacion.

2.5.1 Variable independiente, Proceso comercial en la
linea Agroveterinaria.
La comercializacion de productos Agroveterinarios han ganado un
espacio muy importante en la economia de las poblaciones rurales,
debido a esto se debe tener muy en cuenta le eficiencia con la que QSI
S.A. debe comercializar sus productos, ya que los procesos deficiente nos
determina; es un, en este caso proceso determinado cuando no da paso
fluido o no cumple con su misidén propuesta 0 existe una traba con las
funciones que han sido asignados; es decir cuando el usuario no tiene la

adecuada informacién sobre temas que se van han desarrollar.

En QSI S.A. se genera dentro de la empresa cuando no se conoce los
lineamientos adecuados, en pos de hacer de esta una empresa con
desempefios que favorezcan las necesidades tanto de los clientes
externos como los internos, para evitar traer inconvenientes en las
operaciones gue se realizan dentro de la misma como resultados estarian

afectando los indicadores, logros y objetivos de la empresa.



2.5.2 Variable dependiente, Insatisfaccion del cliente de
QSI S.A.

Iniciar y mantener una operacién permanente y estable de los procesos
comerciales sujetos a las normas y procedimientos de la empresa
Quimica Suiza Industrial del Ecuador QSI S.A.

Mantener de manera estable la excelencia en comercializacién de

productos Agroveterinarios, con los siguientes parametros:

a) Seguridad y Continuidad del proceso comercial.
b) Seguimiento y Reportes de acuerdo a lo definido en el proceso.
c) Mejoramiento contindo de los procesos.

d) Mejoramiento continto del recurso humano.



CAPITULO I
METODOLOGIA

La metodologia aplicada en esta investigacion, estd basada a bajo los
estandares de la investigacion cualitativa, que no es otra cosa que una
disciplina de conocimientos enfocados en desarrollar, sistematizar y
definir el conjunto de tecnicismos metodoldgicos y procedimientos que se
deben implementar durante el desarrollo de un proceso investigativo para
la produccion de conocimientos que aporten al objetivo principal de esta.
Direcciona la forma en que vamos a orientar este estudio investigativo y la
manera en que vamos a recopilar, analizar y clasificar los datos, con el
objetivo de que los resultados sean legitimos y congruentes, sobre todo
gue cumplan con los estandares y niveles de exigencia cientifica. La
metodologia de la investigacion, bajo este concepto, es también la parte
de una intencidon investigativa donde se declara y describen

razonadamente las ideas adoptadas.

3. Informacién de la Empresa.

Grafico 6.- QSI S.A Miembro del Holding Quicorp
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(Quimica , 2012) Respaldados por 73 afios de experiencia en el mercado,
Quimica Suiza Industrial (QSI) es una empresa internacional que forma
parte del Holding QUICORP, la cual tiene una destacada participacion a
nivel latinoamericano con operaciones en Bolivia, Perd, Ecuador,

Colombia, Venezuela y Republica Dominicana.
3.1.1 Quimica Suiza Industrial.

Materia prima, quimicos e insumos para la industria, productos agricolas y
veterinarios, equipos y maquinaria industrial. Atendemos los siguientes
segmentos:

Alimentos, Farmacéutica, Quimicos Industriales, Agro, Ganaderia,
Avicultura, Construccion, Textil.

Ademas contamos con:

Cintas Adhesivas Fantape, Equipos de Proteccion Personal EPP, Equipos
de Codificacion.

3.1.2 Mision vy Vision.

a. Mision
Proveer los mejores productos, asesoria y servicio técnico en el mercado
donde participamos, asistiendo a nuestros clientes en el desarrollo y

crecimiento de sus negocios a través de soluciones claras e innovadoras.

b. Vision
Especializarnos en el desarrollo y comercializacion de productos de
vanguardia, manteniendo relaciones estratégicas con nuestros clientes y
las empresas a las que representamos a fin de crear sinergias, alcanzar
liderazgo en los mercados donde participamos y apoyar al crecimiento de

los paises donde operamos.



3.1.3 Estructura organizativa.

Grafico 7.- Organigrama de Operaciones
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Grafico 8.- Organigrama Comercial

GERENTE DE

JEFE DE VENTAS
AVICLLTURA

GEnEsT
JEFE NACIONAL DE
VENTAS AGRO
JEFE ZONAL OE JEFE Z0rAL DS JEFE OE
VENTAS SIERRA VENTAS COGTA cemmmo
12 & co
VENDERDR VENDEDOR CESARROLLISTA CESARROLLISTA
T 1 (ESAR?H;RUSTA ‘e?"’m s lﬁ(;l’w
I

ELASORADO FOR: SKi - BIASTIONS

——

e

/ :

Fuente (Quimica, 2012)

VERDEDCR
TECACD
)

Ezte dotumanio

JEFE DE VENTAS

VENDCEDON
1ECNCD
&)

APACAANO POR QAL HLONED

y doseser

o (51 Sol pueds ser d

I

con gravia addonzazion de SIG.



Principales area de la empresa

Presidencia (Quifatex) 1
Departamento gerencia general (QSIS.A) 2
Departamento de comercializacion. (QSIS.A) 65
Departamento recursos humanos (Quifatex) 3
Departamento contabilidad (Quifatex) 2
Departamento compras (QSIS.A) 2
Departamento Produccion (QSIS.A) 9
Departamento de Bodega (QSIS.A) 39
Departamento mantenimiento y limpieza (QSIS.A) 5
Departamento servicio técnico (QSIS.A) 2
Departamento importaciones. (QSIS.A) 2
Departamento de Crédito y Cobranzas (Quifatex) 3

3.1.4 LaOrganizacion:

QUIMICA SUIZA INDUSTRIAL (que forma parte del grupo Quicorp, el cual
tiene presencia en Latinoamérica), genera en la actualidad 157 empleos
en el Ecuador.

Para el 2020, la meta de la empresa es duplicar sus ventas. La estrategia
principal es aprovechar las oportunidades que ofrece el cambio de la
Matriz Productiva que promueve el Gobierno.

El mercado de QSI El capital de la firma. Quimica Suiza Industrial del
Ecuador QSI S.A. es una empresa de capital suizo-peruano.

Clientes. La empresa cuenta con un portafolio de unos 8 000 clientes.

3.1.5 Analisis de ventas periodo 2014 y 2015.

El indicador de medidas de las ventas del afio 2014 al 2015 me muestra
un decrecimiento del 7% en las ventas. Para el afio 2016 la empresa tiene

proyectado recuperar las ventas e incrementar el 10%.



Tabla 2.- Comparativo de Ventas

Resultados de periodos anteriores de ventas de la empresa
QUIMICA SUIZA INDUSTRIAL

Afo 2014 Ano 2015 Diferencia Incremento

$33,780,867.42 $31,706,632.64 $2,074,234.78 -7%

Grafico 9.- Comparativo de ventas
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3.2 Disefo de investigacion.
3.2.1 Investigacidon Cuantitativa.

La metodologia cuantitativa de acuerdo con (Tamayo, 2003); consiste en
el contraste de teorias ya existentes a partir de una serie de hipétesis
surgidas de la misma, siendo necesario obtener una muestra, ya sea en
forma aleatoria o discriminada, pero representativa de una poblacién o
fendbmeno objeto de estudio. Por lo tanto, para realizar estudios
cuantitativos es indispensable contar con una teoria ya construida, dado

gue el método cientifico utilizado en la misma es el deductivo;
3.2.2 Investigacién cualitativa.

Desarrollando la investigacion cualitativa, es aquella donde se prepara la

calidad de los procesos, relaciones, asuntos, medios, materiales o



instrumentos en una situacion concreta o problema. Esta procura per
lograr una relacion holistica, esto es, que intenta estudiar
exhaustivamente, con mucha precision, una actividad o asunto en
particular.

Diferenciando con la investigacion descriptiva, correlacionales o
experimentales, mas que determinar la relacion de causa y efectos entre
las variables, la investigacion cualitativa se enfoca mas en describir como
se da la dinamica o cémo ocurre el proceso de en qué se da el asunto o
problema.

Amplificando cinco caracteristicas fundamentales que describen las
particularidades de este tipo de investigacion.

1. El ambito natural y el entorno que se da al asunto o problema es la
causa principal y directa, y la labor del investigador constituye ser
la herramienta clave en la investigacion.

2. La recoleccion de los datos es una mayormente verbal que
cuantitativa.

3. Los investigadores priorizan tanto el procedimiento, como las
consecuencias.

La examinacion de los datos se da mas de modo inductivo.
Se prioriza en determinar como el sujeto en una investigacion
piensa, actla y que significado poseen sus perspectivas en el tema

gue se investiga. (Vera Velez, 2008)
3.2.3 Investigacidén empirica.

Segun (Rivero , 2013) Empirico en los tiempos de la antigledad clasica,
tanto para los griegos como para los romanos, se refiere a médicos,
arquitectos, artistas y artesanos en general, consistia en recopilar
informacion de las habilidades netas y hacerlas atil y técnico, en
contraposicién al conocimiento teérico concebido como contemplacion de
la verdad al margen de cualquier utilidad. EI conocimiento empirico se
desprende de la experiencia y a través de los sentidos. Es el
conocimiento que le permite al hombre interactuar con su ambiente; es

generacional, sin un razonamiento elaborado, ni una critica al



procedimiento de obtencion ni a las fuentes de informacion. El
conocimiento encuentra su validez en su relacion con la experiencia;
significa que la experiencia es la base de todos los conocimientos no solo
en cuanto a su origen sino también en cuanto a los contenidos del mismo.
Los conceptos empiricos son imprecisos e inciertos, se producen por
ideas preconcebidas, tienden a aceptar explicaciones metafisicas y son
dogmaéticos. Sin embargo, el conocimiento empirico sirve de base al
conocimiento cientifico al extraerse con método de la realidad, o sea, el
empirismo justifica la posibilidad de la validez de las teorias a través del

experimento.

3.2.4 Investigacion cientifica.

Segun (Rivero , 2013) El conocimiento empirico se convierte en cientifico
al extraer la técnica de conocimiento empirico y realizar recojo de
informacion como herramientas precisas. Se integra en un sistema de
conceptos, teorias y leyes. El conocimiento cientifico rebasa los hechos
empiricos. Puede generalizarse. Puede pronosticarse. El conocimiento
cientifico resiste la confrontacion con la realidad, descarta explicaciones

metafisicas y, utiliza fuentes de primera mano.

Grafico 10.- Tipos de Investigacion
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3.3Metodologia de la Investigacion.

Para (Rivero , 2013) Realizando los esfuerzos necesarios para estructurar
el conocimiento se remontan tiempos inmemoriales, como fiel testigo nos

cuentan los dibujos que los pueblos del paleolitico pintaban en las



paredes de las cuevas, los datos recogidos grabados en hueso o piedra o
los objetos fabricados por las civilizaciones del neolitico. Son los
testimonios escritos mas antiguos de investigaciones protocientificas
proceden de las culturas mesopotdmicas, y corresponden a listas de
hallazgos astronémicos, sustancias quimicas o0 sintomas de
enfermedades ademas de numerosas tablas matematicas inscritas en
caracteres cuneiformes sobre tablillas en piedra.

Otros hallazgos datan aproximadamente del 2000 a.C. determina que los
babilonios tenian conocimiento del teorema de Pitdgoras, resolvian
ecuaciones cuadraticas y habian desarrollado un sistema sexagesimal de
medidas basado en el numero 60, del que se derivan las unidades
modernas para tiempos y angulos. En el valle del Nilo se han descubierto
papiros de un periodo cronolégico proximo al de las culturas
mesopotamicas que contienen informacion sobre el tratamiento de
heridas y enfermedades, la distribucion de pan y cerveza y, la forma de
hallar el volumen de una parte de una piramide.

Con el propdsito de distinguir la orientacion de las corrientes actuales en
la obtencidon del conocimiento, definiremos primero los tipos, que se
reducen basicamente a dos: a) conocimiento empirico, y b) conocimiento

cientifico. Estos se explican a continuacion.
3.3.1 Meétodo logico deductivo:

De esta manera se aplican los principios que se han ido descubriendo a
casos particulares a partir de la vinculacion de juicios o toma de
decisiones. El papel de la deduccion en la investigacion es doble:

a. Primero consiste en encontrar principios empiricos, a partir de los
ya explorados.

b. Una ley o principio puede reducirse a otra mas general que la
incluya. Si un cuerpo cae decimos que pesa porque es un caso
particular de la gravitacion b. También sirve para descubrir
consecuencias desconocidas, de principios conocidos. Si sabemos
la formula para calcular la velocidad, podremos calcular entonces

la velocidad de un avion. La matematica es la ciencia deductiva por



excelencia; parte de axiomas y definiciones. A su vez, este método
se divide en dos particulares:

Método deductivo directo:

Obteniendo el juicio de una sola hipotesis, afirmamos que el desenlace se
lo obtiene sin intermediarios.

Método deductivo indirecto:

Con los suficientes argumentos racionales, donde silogismo es un
argumento que figura de tres sugerencias, en otras palabras se comparan
los dos extremos con un tercero para exteriorizar el parentesco entre
ellos. La premisa mayor contiene la proposicion universal, la premisa
menor contiene la proposicién particular, de su comparacion resulta la

conclusion.
3.3.2 Meétodo inductivo:

El método inductivo crea leyes a partir de la observacion de los hechos,
mediante la generalizacion del comportamiento observado; en realidad, lo
gue realiza es una especie de generalizacion, sin que por medio de la
I6gica pueda conseguir una demostracion de las citadas leyes o conjunto
de conclusiones. Dichas conclusiones podrian ser falsas y, al mismo
tiempo, la aplicacion parcial efectuada de la Iégica podria mantener su
validez; por eso, el método inductivo necesita una condicion adicional, su
aplicacion se considera valida mientras no se encuentre ningun caso que

no cumpla el modelo propuesto.
3.3.3 Método analitico.

Indica esta metodologia se puede establecer en la premisa de a partir del
todo absoluto se puede conocer y explicar las diferentes singularidad de
cada una de sus partes y del parentesco que existe entre ellas. Es decir.
Que se descompone el objeto de que se trata sus partes, elementos o
principios esta descomposicion puede ser real y fisica, o racional e ideal,

segun sea el objeto de que se trate.



3.3.4 Método hipotético-deductivo:

En la caracteristica hipotético-deductiva se trata de establecer la verdad o
falsedad de las hipétesis, a partir de la verdad o falsedad de las
consecuencias observadas en el estudio, unos enunciados que se
refieren a objetos y propiedades investigadas, que se obtienen
deduciéndolos de las hipétesis y, cuya verdad o falsedad estamos en
condiciones de establecer directamente.

3.3.5 Meétodo histoérico logico:

Este manera tradicional de estudio se aplica no solo a la especialidad que
mayoritariamente denominamos historica, sino que también se lo utiliza
para garantizar el significado y credibilidad de los hechos pasados en las
ciencias naturales y basicas, la medicina, derecho o cualquier otra materia
cientifica, El método histérico nos ayudara a establecer las relaciones
existentes entre los hechos acontecidos en el desarrollo de estas
ciencias.

Con esta especialidad se suministra un sistema de evaluacion y sintesis
de pruebas sistematizadas con el fin de establecer hechos, dependencias
historicas y esclarecer antecedentes gnoseoldgicos que demuestren la
interaccion que siempre ha existido entre las ciencias desde sus propios
surgimientos 'y, de esta manera extraer conclusiones sobre
acontecimientos pasados que expliciten vinculos y que permitan encontrar
y entender los hechos que justifiquen el estado actual.

Se concibe la historia como el arquetipo de la investigacidbn comprensiva.
Mientras que las ciencias puras producen nuestro hardware, la historia

produce nuestro software.
3.3.6 Método investigacion-accion:

El objetivo de esta especialidad estd en producir los cambios en la
realidad investigada. Por medio de este método nos preocuparemos por
resolver los problemas especificos utilizando una metodologia rigurosa. El

objetivo de la utilizacion de este método es situarse en un contexto



espaciotemporal, intencionalmente unido a la realidad de cada dia que se
origina a partir de la experiencia vivida. Para COHEN y MANION este tipo
de investigacién es adecuada siempre que se requiera un conocimiento
especifico para un problema especifico en una situacion especifica.

Las opciones método cientificas de esta materia esta la adaptacion de la
metodologia cuantitativa (incluyendo la experimentacion, control de
variables, andlisis estadistico, etc.) y la posibilidad de contemplarse como
una extension logica del concepto de “praxis”. Este postulado plantea que
el criterio de la verdad solo puede ser la practica social.

La forma mas extendida de la utilizacion del método de investigacion-
accion esta en la nocion de necesidad, entendida como una discrepancia
entre lo que se vive y lo deseable y entre los principales puntos de
partidas de una investigacion accion aplicada a la docencia esta en que
un profesor sienta la necesidad de introducir cambios o modificaciones en
su practica educativa. Los planes son replanteados en funcion de los
sucesivos analisis criticos, se “propone hacer variaciones en X para
mejorar Y”. En este método es relevante el caracter participativo de los

implicados en el problema.

Grafico 11.- Método de Investigacion
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3.4 Clasificacion de los tipos de investigacion.

Conceptos segun (Vasquez, 2005)
El estudio investigativo o formulativo: Es el orden de primer nivel para
con la actitud reflexiva cientifica sobre un campo de andlisis se logra a
través de investigacion de tipo exploratorio; tienen como principal interés
la promulgacion de un problema para posibilitar un estudio més preciso o
el planteamiento de una hipétesis. Permite al investigador formular
probabilidades de primero y segundo grados. Para determinar este nivel,
debe responder a algunas preguntas:
e (El estudio que propone tiene pocos antecedentes en cuanto a su
modelo tedrico o a su aplicacion practica?
¢ ¢Nunca se han realizado otros estudios sobre el tema?
e ¢Busca hacer una recopilacion de tipo tedrico por la ausencia de
un modelo especifico referido a su problema de investigacion?
e ¢Considera que su trabajo podria servir de base para la realizacion
de nuevas investigaciones?
El indagador debe tener claridad acerca del nivel de sabiduria cientifica
experimentado previamente por otras secuelas investigativas, asi como la
informacion video o auditiva que posean otros investigadores que por su
relato puedan ayudar a reunir y sintetizar sus resultados a través de la
experiencia. Ha de especificarse los motivos por las que el estudio

propuesto es exploratorio o formulativo.

3.4.1 Investigacién descriptiva:

Con el firme proposito de indagar coOmo es y cOmo se expresa un
fendmeno y sus componentes. Permiten detallar con claridad el fenbmeno
estudiado fundamentalmente a través de la evaluacion de uno o mas de
sus atributos. Se puede citar como ejemplo la investigacion de origen
socio econdmico de una poblacion, se ocupa de la descripcion de las
caracteristicas que identifican los diferentes elementos y componentes vy,

su interrelacion. El conocimiento serd de mayor profundidad que el



exploratorio, el propdsito de este es la delimitacion de los hechos que
conforman el problema de investigacion, como:

1. Establecer las caracteristicas socio econémicas de la poblacién
investigadas (numero de poblacién, distribucion por edades, nivel
de educacion, ingresos, egresos, ahorro, actividad laborar, etc.).

2. Identificar formas de conducta, gustos, lugares frecuentados,
prestigio familiar, antecedentes aristocraticos etc., de las personas
gue se encuentran en el universo de investigacion.

3. Establecer comportamientos concretos.

4. Descubrir y comprobar la posible asociacion de las variables de
investigacion.

Identifica detalles del campo estudiado, indica maneras de
comportamiento y actitudes del universo investigado, establece
comportamientos concretos, exterioriza y constata la asociacion entre
variables de investigacion. De acuerdo con los parametros planteados, el
investigador sefala el tipo de descripcion que se propone realizar. Acude
a técnicas especificas en la recoleccion de informacién, como la
observacion, las entrevistas y los cuestionarios. La mayoria de las veces
se utiliza el muestreo para la recoleccion de informacion, la cual es
sometida a un proceso de codificacion, tabulacion y analisis estadistico.
“Estos estudios describen la frecuencia y las caracteristicas mas
importantes de un problema. Para hacer estudios descriptivos hay que
tener en cuenta dos elementos fundamentales: Muestra e Instrumento”.
Debe responder algunas interrogantes:
e (;Se propone identificar elementos y caracteristicas del problema
de investigacion?
e ¢ Busca hacer una caracterizacion de hechos o situaciones por los
cuales se identifica su problema de investigacion?
e (El problema que usted plantea y los hechos que comprende
abarcan formas de comportamientos sociales, actitudes, creencias,

formas de pensar y actuar de un grupo?



e ¢(Espera que los resultados de su investigacion sean base para la
formulacion de nuevas hipétesis a partir de las cuales se inicia un

conocimiento explicativo?
3.4.2 Investigacion explicativa:

Tiene como prioridad encontrar las causas que provocan ciertos
fendmenos. Su objetivo Ultimo es exponer por qué ocurre una
eventualidad y en qué condiciones se da éste.
“Estan orientados a la comprobacion de supuestos; esto es, identificacion
y examen de las causales y sus conclusién, los que se expresan en
hechos fehacientes. Los estudios de este tipo implican esfuerzos del
investigador y una gran capacidad de analisis, sintesis e interpretacion.
De la misma forma se indica las razones por las cuales la investigacion
puede considerarse explicativo. Su realizacion supone el animo de
contribuir al desarrollo del conocimiento cientifico”.
Para definir este tipo de estudio, tenga en cuenta las siguientes
interrogantes:
e ¢Las hipotesis que ha planteado estan construidas con variables
gue a su vez contienen otras variables?
e ¢Las hipotesis que ha planteado establecen la manera, como una
determinada caracteristica u ocurrencia es determinada por otra?
e ¢Los resultados de su trabajo pueden constituirse en un aporte al
modelo tedrico de la explicacion de hechos y fendmenos que

puedan generalizarse a partir de su problema de investigacién?
3.4.3 Investigacién correlacionales:

El indagador pretende examinar cobmo se relacionan o vinculan diversos
fendmenos entre si, o si por el contrario no existe relacion entre ellos. Lo
principal de estos estudios es saber como se puede comportar una

variable conociendo el comportamiento de otra variable relacionada.



3.4.4 Investigacion experimental:

Con esto el examinador desea corroborar el producto de una intervencion
especifica, en este caso el examinador tiene un papel activo, pues lleva a
cabo una intervencion. En los estudios experimentales el investigador
manipula las condiciones de la investigacion. En los estudios de
seguimiento los individuos son identificados en base a su exposicién, en
cambio en los estudios experimentales es el investigador el que decide la

exposicion.

3.4.5 Investigacion no experimental:

Con esto el investigador puede observar los fenomenos de tal manera
como ocurren centro de su naturaleza, sin participar en su avance. A esta
instancia y, como se plantedé con anterioridad, se hace imprescindible
destacar nuevamente que existen muy diversos tratados sobre las
tipologias de la investigacion. Las controversias para aceptar las
diferentes tipologias sugieren situaciones confusas en estilos, formas,
enfoques y modalidades. En rigor y, desde un punto de vista semantico,
los tipos son sistemas definidos para obtener el conocimiento. Se
expondran clasificaciones segun el proposito

e Por el propésito o finalidades perseguidas: basica o aplicada.
3.4.6 Investigacion basica:

También conocida como investigacion pura, tedrica, dogmatica y
fundamental. Caracterizada porque es parte de un marco tedrico y
permanece en él; la finalidad radica en formular nuevas teorias o
modificar las existentes, en incrementar los conocimientos cientificos o
filosoficos, pero sin contrastarlos con ningun aspecto practico. Esta
manera de investigar emplea cuidadosamente el procedimiento de
muestreo, a fin de extender sus hallazgos mas alld del grupo o
situaciones estudiadas. Poco se preocupa de la aplicacion de los
hallazgos, por considerar que ello corresponde a otra persona y no al

investigador. No obstante la carencia de aplicacién inmediata, esta forma



de investigacion busca el progreso cientifico y su importancia reside en
que presenta amplias generalizaciones y niveles de abstracciones con
miras a formulaciones hipotéticas de posible aplicaciébn posterior.
Persigue igualmente el desarrollo de una teoria o teorias basadas en
principios y leyes. La investigacion fundamental es un proceso formal y
sistematico de coordinar el método cientifico de andlisis y generalizacion

con las fases deductivas e inductivas del razonamiento.
3.4.7 Investigacion aplicada:

También conocida como investigacidbn practica, activa, dinamica.
Caracterizada porgue busca se aplique o utilice el conocimiento obtenido.
La investigacion aplicada se encuentra estrechamente vinculada con la
investigacion basica, pues depende de los resultados y avances de esta
Ultima; esto queda aclarado si nos percatamos de que toda investigacion
aplicada requiere de un marco teorico. Busca confrontar la teoria con la
realidad. Es el estudio y aplicacion de la investigacion a problemas
concretos, en circunstancias y caracteristicas concretas. Esta forma de
investigacion se dirige a su aplicacion inmediata y no al desarrollo de
teorias. La investigacion aplicada, movida por el espiritu de la
investigacion fundamental, ha enfocado la atencion sobre la solucion de
teorias. Concierne a un grupo particular mas bien que a todos en general.
Se refiere a resultados inmediatos y se halla interesada en el
perfeccionamiento de los individuos implicados en el proceso de la
investigacion Sin embargo, en una investigacion empirica, lo que le
interesa al investigador, primordialmente, son las consecuencias
practicas. Si una investigacion involucra problemas tanto tedricos como
practicos, recibe el nombre de mixta. En realidad, un gran nimero de
investigaciones participa de la naturaleza de las investigaciones basicas y

de las aplicadas.

e Por la clase de medios utilizados para obtener los datos:

documental, de campo o experimental.



3.4.8 Investigacion documental:

El sistema de este estudio es tal, como su nombre lo indica, sustentada
en fuentes documentales, esto es, en documentos de cualquier especie.
Como subtipos de esta estudio o analisis encontramos la investigacion
bibliogréafica, la hemerogréfica y la archivistica; la primera se basa en la
consulta de libros, la segunda en articulos o ensayos de revistas y
periddicos y la tercera en documentos que se encuentran en los archivos,
como cartas, oficios, circulares, expedientes, y todo material bibliografico
gue aporte. Investigacion de campo: Este tipo de investigacion se apoya
en informaciones que provienen entre otras, de entrevistas, cuestionarios,
encuestas y observaciones. Como es compatible desarrollar este tipo de
investigacion junto a la investigacion de caracter documental, se
recomienda que primero se consulten las fuentes de la de caracter

documental, a fin de evitar una duplicidad de trabajos.

Grafico 12.- Clasificacion y Tipo
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3.4.9 Investigacion exploratoria:

Denominada de esta manera debido a que se elabora con el fin de
destacar &mbitos fundamentales de la problemética determinada o
expuesta y encontrar el alineamiento de procesos adecuados para
realizar un estudio posterior. Es util desarrollar este tipo de investigacion
porque, al contar con sus resultados, se simplifica abrir lineas de

investigacion y proceder a su consecuente comprobacion.

3.5Poblacién y muestra.
3.5.1 Poblacién

(De Barrera, 1998) La poblacion de la investigacion es
generalmente una gran coleccion de individuos u objetos que son

el foco principal de una investigacion cientifica.

Las investigaciones se caracterizan por servir como beneficio de la
poblacién. Sin embargo, debido a los grandes tamafos de las
poblaciones, los investigadores a menudo no pueden probar a cada
individuo de la poblacién, ya que consume mucho dinero y tiempo. Por
esta razon, los investigadores confian en las técnicas de muestreo.
Tipos de poblacién segun, (Garcia, 1999)

3.5.2 Poblacion Finita:

Determinada como conglomerado, compuesto por una cantidad limitada
de individuos o elementos, como el numero de especies, el nimero de

estudiantes, el nUmero de obreros, el nUmero de cosas.
3.5.3 Poblacioén Infinita:

Conformado por un numero extremadamente grande de componentes,

como el conjunto de especies que tiene el reino animal.
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3.5.4 Poblaciéon Real:

Es todo el grupo de elementos concretos, como por ejemplo las personas
gue en Europa se dedican a actividades artisticas, o los asistentes a un

estadio.
3.5.5 Poblacion Hipotética:

Son circunstancias probabilisticas imaginables a que suceda, como es la

forma o accionar de una persona ante cualquier evento.
3.5.6 Poblacion estable:

Es la poblacion equilibrada, no reconoce cambio y en el caso de haberlo

no representa cambio significativo y pasara desapercibido.
3.5.7 Poblacién inestable:

En este caso los datos estan en constante variacion, citd como ejemplo la
economia globalizada y las diferentes divisas monetarias, es cuestién de

variable de todos los dias entre las naciones.



3.5.8 Poblaciéon aleatoria:

Sus valores presentan cambios debido al azar de la muestra, sin que
exista una causa aparente, como las variaciones en el contenido del

producto.
3.5.9 Poblacion dependiente:

Modifica sus valores obligatoriamente debido a motivos determinados por
lo general la vinculacion suele ser total, como por ejemplo las amas de

casas, los discapacitados, etc.
3.5.10 Poblacion binomial:

Es aquella en la que se busca la presencia 0 ausencia de una

caracteristica, por ejemplo, la presencia de ozono en el aire.
3.5.11 Poblacion polinomial:

Es la que tiene varias caracteristicas que deben ser definidas, medidas o
estimadas, como la obediencia, la inteligencia y la edad de los alumnos

de postgrado.

Entre éstas tenemos, la poblacion de investigacion, segun
(Wigodski, 2010)

Homogeneidad: que todos los miembros de la poblacion tengan las
mismas caracteristicas segun las variables que se vayan a considerar en
el estudio o investigacion.

Tiempo: se refiere al periodo de tiempo donde se ubicaria la poblacién de
interés. Determinar si el estudio es del momento presente o si se va a
estudiar a una poblacion de cinco afios atrds 0 si se van a entrevistar

personas de diferentes generaciones.



Espacio: se refiere al lugar donde se ubica la poblacién de interés. Un
estudio no puede ser muy abarcador y por falta de tiempo y recursos hay
que limitarlo a un area o comunidad en especifico.

Cantidad: se refiere al tamafio de la poblacion. El tamafio de la poblacion
es sumamente importante porque ello determina o afecta al tamafio de la
muestra que se vaya a seleccionar, ademas que la falta de recursos y
tiempo también nos limita la extension de la poblaciéon que se vaya a

investigar.

3.6 Muestra.

En mejor producto parte o cantidad de una actividad estadistica para
determinar valores de toda una poblacion sometida a estudio, pero por lo
general eso es complicado o imposible, por el desgate econdmico, tiempo
y mas recurso que se emplearia para determinar una estadistica.
También cambiaria su concepto de muestra a censo que es donde se
examina la totalidad de la poblacion, una muestra estadistica no
representa la totalidad de una poblacion sino sujetos seleccionados, del
producto que se obtenga de esta, se logra referir o determinar una
conclusiéon con referencia a una poblacion. El sujeto de muestra debe ser
representativo en relacion a la poblacién, con la finalidad de tener un nivel

de confianza.
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3.6.1 Aleatoria:

En estadistica es la seleccion impredecible de un nidmero de miembros
pertenecientes a un universo a partir de una poblacién e independientes

de una distribucién poblacional.

3.6.2 Estratificada:

Es una muestra de seleccion probabilistico de cada estrato de la
poblacion un namero representativo de individuos, esta eleccién de los

elementos se la realiza aleatoria o sistematica.

3.6.3 Sistematica:

Cuando se establece un patron o criterio al seleccionar intervalos de la
muestra. Ejemplo: se entrevistara una familia por cada diez que se
detecten, en una rueda de prensa se concede una pregunta a un

periodista de cada canal de television.
3.6.4 El muestreo:

Es lo mas importante para que los investigadores seleccionen un conjunto
de individuos a estudiar de un universo poblacional, ya que como se
indicé antes es muy complicado o casi imposible encuestar a todos los
miembros de una poblacion debido a problemas de tiempo, recursos y
esfuerzo. Al elegir una muestra se constituye en una herramienta para el
investigador lo que se hace es indagar una parte o un subconjunto de la
poblacién, pero que la misma sea lo suficientemente representativa de
ésta para que luego pueda generalizarse con seguridad de ellas a la
poblacién.

Para determinar el tamafio de la muestra siempre va a depender de que
tan real desee el investigador sea su estudio, pero por regla general se
debe usar una muestra tan grande como sea posible de acuerdo a los

recursos que haya disponibles. Entre mas grande la muestra mayor



posibilidad de que el resultado sea fidedigno y represente el sentir de la
poblacion.
En la investigacion experimental, por su naturaleza y por la necesidad de
tener control sobre las variables, se recomienda muestras pequefas que
suelen ser de por lo menos 5%.
En la investigacion descriptiva se emplean muestras grandes y algunas
veces se recomienda seleccionar de un 10 a un 20 por ciento de la
poblacion accesible.

3.6.5 Muestreo de conveniencia o intencionada:

Se trata de una muestra no probabilistica es seleccionada a partir de
métodos no aleatorios. La representatividad de dicha muestra es
determinada por el investigador de manera subjetiva. Esta técnica no es
funcional, las muestras suelen tener sesgos y se inclinan a un resultado
ya programado, por lo que lo ideal es recurrir a esta técnica cuando no

guede ninguna otra alternativa.
3.6.6 Muestreo aleatorio:

En esta técnica todos los miembros tienen las mismas posibilidades de
ser elegidos como tema de estudio. Estos elementos son seleccionados
de forma azarosa por medio de numeros aleatorios. Existen distintas

formas de realizar el muestreo aleatorio, entre ellas:
3.6.7 Muestreo aleatorio simple:

Este método es muy simple y se caracteriza por la extraccion de los
individuos de una lista de forma azarosa. Cuando el universo es muy
numeroso y complejo, no suele resultar eficaz.

Muestreo sistematico: en este caso, el primer individuo se extrae al azar y
a partir de este se elige, a intervalos constantes, el resto. Este método
resulta mas sencillo que el muestreo aleatorio simple y ademas no precisa
de un listado elaborado para seleccionar a los individuos. Si bien el

muestreo sistematico es aplicable a la mayoria de los casos, se debe



tener en cuenta que la caracteristica que se esté estudiando no posea
una periodicidad igual a la del muestreo.

3.6.8 Muestreo aleatorio estratificado:

Para utilizar esta técnica se debe dividir la poblacion en grupos de
acuerdo a parametros especificos y luego, cada uno de estos grupos es
muestreado aleatoriamente, obteniendo asi una parte que sea
proporcional a la muestra. Estos muestreos son Uutiles cuando la
caracteristica que determina la division de la poblacion esta relacionada
con la variable que quiera estudiarse.

Muestreo aleatorio por conglomerados: aqui, la poblacion es dividida en
grupos gue posean caracteristicas similares entre ellos. Luego de realizar
esto, algunos grupos son analizados completamente dejando de lado al

resto.

3.6.9 Muestreo mixto:

En este caso se utilizan al menos dos de los métodos mencionados
anteriormente. Esto ocurre cuando la poblacion a estudiar es sumamente
compleja, por lo que la aplicacion de un solo método resultaria dificil o

resultaria ineficiente.

3.7Técnicas e Instrumentos de la Investigacion.

Segun (Abril, 2016) ElI método es el camino tedrico, las técnicas
constituyen los procedimientos concretos que el investigador utiliza para

lograr informacion.

Los métodos son generales y globalizados, las técnicas son especificas y
tienen un caracter practico y operativo. Las técnicas se subordinan a un
método y éste a su vez es el que determina qué técnicas se van a usar.
Aunque el método y la técnica se encuentran intimamente ligados no se
identifican, pues ambos se complementan y son necesarias en la

investigacion.



Se constituyen por el conjunto de mecanismo, medios o recursos dirigidos
a recolectar, conservar, analizar y transmitir los datos de la investigacion
sobre los cuales se indaga. Por consiguiente, las técnicas son
procedimientos o recursos fundamentales de recoleccion de informacion,
de los que se vale el investigador para acercarse a los hechos y acceder

a su conocimiento.

3.8 Clasificacion de las Técnicas de Investigacion.

Para el recojo de datos primarios se utiliza los estudios de campo, entre
estos encontramos:

La observacion

La entrevista

v

v

v' La encuesta
v El test

v

El experimento

Las técnicas de investigacion bibliograficas, destinadas a obtener
informacion de fuentes secundarias que constan en libros, revistas,
periddicos y documentos en general.

Entre estas técnicas, se destacan:

v' Latécnica del fichaje y

v' Las técnicas de andlisis de documentos
La informaciéon primaria.

Su caracteristica principal esta basada en que es el mismo investigador
es el encargado de construir y recolectar los datos obtenidos de su propia
indagacién. Obtenida mediante el contacto directo de la fuente objeto del

universo investigado.



La informacién secundaria.

Obtenida de estudios anteriores, recolectada de la seleccién aleatoria del
investigador. Esta informacidn existe de antemano en archivos, anuarios,
etc. En la recoleccién de la informacion no se establece contacto con los
objetos de estudio. No hay posibilidad de control de errores cometidos en
el proceso de recoleccion.
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3.9La observacion.

3.9.1 Laobservacion cotidiana:

Es todo lo que se puede percibir al azar con el cotidiano dia a dia de
forma espontanea sin interés o fin alguno, por lo general descuidamos
algo por prestar atencion a esto que nos llamé la atencion de manera
casual.

La observacion cotidiana en algunas ocasiones puede ser la base de la

observacion cientifica.



3.9.2 La Observacioén cientifica:

Se trata del andlisis sistematico y dirigido a atraer los aspectos mas
elocuentes de los objetos, hechos, realidades sociales y personas en el
contexto donde se desarrollan normalmente. Proporciona la informacion
empirica necesaria para plantear nuevos problemas, formular hipotesis y

Su posterior comprobacion.

Inicialmente a la observacién en dos grandes grupos: directa (simple y
experimental) y documental.

Segun el grado de estructuracion de la observacion y de los medios
gue se utilizan para sistematizar lo que se observa son: la no estructurada
y la estructurada.

Segun el grado de participacion del observador, es decir el nivel de
contacto que establezca con la realidad que va a estudiar son:
observacion no participante y participante.

Segun el numero de investigadores que participan en la observacion
son: individual y en equipo o colectiva.

Segun el lugar donde se realiza la observacion son: de campo y de
laboratorio.

Instrumentos para registrar la informacion observada.

Los mas utilizados son:

La ficha de observacion
El registro de observacién
El cuaderno de notas

El diario de campo

Los mapas

La camara fotografica

La grabadora

RN N N SR NN

La filmadora



3.10 La Entrevista.

La entrevista es el inicio de un didlogo con un grado de empatia, una
conversacion donde el entrevistador prepara el escenario con el fin de
atraer factores que aporten al estudio objeto de esta investigacion. La
utilizacion frecuente de la entrevista por los medios de comunicacion
(radio, prensa y television) en sus noticieros, programas de opinion,
programas cientificos o artisticos nos han permitido familiarizarnos con

esta técnica.

3.11 Laencuesta.

Al igual que la entrevista es la técnica utilizada para adquirir informacion,
esta se la realiza de manera verbal o escrita; de ahi que no debemos ver
a estas técnicas como competidoras, sino mas bien como
complementarias, que el investigador combinara en funcion del tipo de
estudio que se propone realizar.

El cuestionario es un conjunto de preguntas, preparado cuidadosamente,
sobre los hechos y aspectos que interesan en una investigacion, para que

sea contestado por la poblacion o su muestra.

3.11.1 Satisfaccion del cliente.

Tener clientes complacidos o plenamente satisfechos es uno de los
factores clave para alcanzar el éxito en los negocios. Cualquier
organizacion que quiera entender qué piensan sus clientes sobre su
producto, su servicio 0 su marca necesita hacer una encuesta de
satisfaccion. e-encuesta le proporciona las herramientas necesarias para

crear su encuesta de satisfaccion del cliente.

3.11.2 ;Qué es una encuesta de satisfaccion del cliente?

Una encuesta de satisfaccion es un estudio empirico para determinar el
grado de satisfaccion del encuestado. Es el método mas econdémico y

eficiente de obtener informacién de los clientes. Las encuestas de



satisfaccion sirven para tomar decisiones en base a informacion

cuantitativa obtenida por medio de un cuestionario.

3.11.3 Objetivos de una encuesta de satisfaccion del

cliente.

Una encuesta de satisfaccion tiene que servir para tomar decisiones a
corto, medio y largo plazo. Estos son los principales objetivos de una

encuesta de satisfaccion:

e Conocer el nivel de satisfaccién de los clientes de QSI S.A.
e Obtener la informacion necesaria para mejorar nuestros procesos
comerciales.
e Detectar areas donde aplicarlas.
e Comprender los factores que fortalecen la relacion con los clientes.
e Entender las expectativas de los clientes,
e Saber si recomendarian los productos y servicio,
e Conocer los puntos fuertes y los puntos débiles.
e Retener a los clientes actuales.
e Captar nuevos clientes.
e Hacer sentir a clientes que son parte de un proceso de mejora
continua.
e Que sientan que su opinion es importante.
Este tipo de encuesta es una estupenda herramienta para alentar una
comunicacion fluida con ellos.
Ayuda a establecer una cultura organizacional en la que el trabajo de

todos los integrantes esta enfocado en satisfacer al cliente.

3.12 Procedimiento de la investigacion.

El proceso de la investigacién que se efectuara esta bajo los conceptos
de investigacion cualitativa, aplicado al procedimiento comercial de la

linea Agroveterinaria de QSI S.A.



Esta investigacién se puso en marcha luego de la aprobacion de los jefes
comerciales de las lineas de Agro, Ganaderia y Avicultura.

Esta investigacion tuvo como base fundamental lo expuesto en el marco
tedrico asi como las variables de este analisis, donde se desarrolla un
cuestionario de preguntas dirigidos a los clientes de las lineas
comerciales antes mencionadas, con el fin de obtener las causales en la
deficiencia de los procesos comerciales, lo que ocasiona retraso en las
operaciones de ventas, logisticas y crédito, y por ende la dificultad en
lograr los objetivos corporativos.

El andlisis de esta encuesta se la realizo a los clientes de QSI S.A.
regional costa, pertenecientes a las provincias de Manabi, Guayas, El Oro
y Los Rios, en el primer semestre del 2016, para lo que se eligieron 3
métodos de investigacion, deductivo, inductivo y analitico, como base se
utilizé la investigacion, descriptiva y explicativa, y para la muestra se
escogio el muestreo sistematico, de esta manera se complementa la
aplicacion de estos métodos a la probleméatica que presenta QSI S.A.
Para mejor explicacion y facil entendimiento de este analisis se expone
los cuadros, graficos y estadisticas, arrojando informacién de interés para
proceder a la conclusion y recomendacion a la problematica de la
empresa, derivada por los procesos tardios en finalizar negocios
inteligentes, que aporten en gran medida a misién de QSI S.A. como

miembro del Holding corporativo de Quicorp.



CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS.

Como se expuso en el capitulo anterior el disefio de investigacion
utilizada es la cualitativa, mientras que para el recojo de datos se utilizé la
encuesta descriptiva, estas fueron autorizada por los jefes comerciales de
las lineas agro, veterinaria y avicultura.

Basados en el desarrollo del marco tedrico y las variables de esta
investigacion, se elabora un cuestionario de preguntas con el fin de
obtener informacion directamente de los clientes de QSI S.A. regional
costa pertenecientes a las provincias de Manabi, Guayas, El Oro y Los
Rios, que sirva para poder determinar los motivos de las falencias que
existen en el proceso comercial de la empresa, o que ha generado bajo
desempeiio en las ventas del periodo 2015 en relacion al periodo 2014,
como se grafica en el capitulo Ill.

El andlisis, sintesis e interpretacion con respecto a la investigacion, se
presenta con cuadros y graficos ilustrando los resultados obtenidos de la
encuesta, determinando la situacién real del problema.

La muestra tomada de 132 encuestados de un tipo de poblacion estable
de 965 clientes con cartera, equivalen a una muestra total del 14%.
Donde este es el tipo de muestra aleatoria estratificada seleccionada para

esta investigacion de las provincias ya antes mencionadas.

Tabla 3 .- Muestra estratificada

Provincia Poblacion | 14% Muestra
Guayas 252 32
Los Rios 286 40
El Oro 243 34
Manabi 184 26
Total Poblacion 965 132

Elaborado por: (Reyes, 2016)
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4. Desarrollo de la encuesta.

4.1 Datos demograficos y geograficos.

4.1.1 Edad de los clientes de QSI S.A.

Tabla 4 .- Edad de los clientes.

Edad

18 a 25 afnos 1 1%
26 a 33 afios 14 11%
34 a 42 afos 54 41%
42 en adelante 63 48%

Estadistica 1 .- Edad de los clientes.

Elaborado por: (Reyes, 2016)

s ;';';l26 a 33 afos:
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Andlisis: En cuanto a la edad de los clientes encuestados podemos

observar que, el 1% estan entre 18 a 25, el 11% entre 26 a 33, el 42%

entre 34 a 42 y el 48% mas de 42 afos.

Interpretacién: con la encuesta se determina que la mayoria de los
clientes superan los 42 afios, muy seguidos del grupo de entre 34 a 42, lo

gue indica que el negocio de las Agroveterinaria y produccién agricola no

Elaborado por: (Reyes, 2016)

es un mercado tan explorado por las personas muy jévenes.



4.1.2 Género o sexo de los clientes de QSI S.A.

Tabla 5 .- Genero

Masculino 384 64%

Sexo
Femenino 48 36%

Elaborado por: (Reyes, 2016)

Estadistica 2 .- Sexo 0 Genero

Elaborado por: (Reyes, 2016)

Analisis: En lo que respecta al género de los clientes, la encuesta
determina que el 64% son masculinos y femeninos el 36%.
Interpretacion: Es decir que los resultados ingresados en esta tabla

indican que mayoritariamente los clientes de QSI S.A. son de sexo
masculino.

4.1.3 Valor de lacuenta mensual.

Tabla 6 .- Valor de la compra

Hasta 5 mil 82 62%

Compra

Mas de 5 mil 50 38%

Elaborado por: (Reyes, 2016)



Estadistica 3 .- Valor de la Compra

Elaborado por: (Reyes, 2016)

Andlisis: Con lo obtenido de esta informacién vemos que el 62% realizan
compras menores y el 38% compras superiores a los USD 5.000,00.

Interpretacion: Esta informacion demuestra que son los clientes de
cobertura los que dan mas presencia de mercado, es decir clientes
pequefios (compras hasta USD 5.000,00) los que mayoritariamente tienen
el peso comercial de QSI S.A. contra los distribuidores, grandes
productores agricolas o criadores de pollos, estos dos ultimos con poco o

casi hada de impacto al marketing, ya que son consumidores finales.

4.1.4 Localidad del cliente.

Tabla 7 .- Localidad del cliente

Guayas 35 27%
Los Rios 40 30%
Provincia
El Oro 32 24%
Manabi 25 19%

Elaborado por: (Reyes, 2016)

_Estad istica 4.- Localidad del cliente




Analisis: De los datos obtenidos se refleja la siguiente informacion, 27%
son de la provincia del Guayas, 30% de Los Rios, 24% de El Oro y el 19%
de Manabi.

Interpretacién: como se menciond al inicio de este capitulo, de una
poblacion estable de 965 clientes con cartera actual, se realizd la
aplicacion de tipo de muestra estratificada con un 14% de la poblacion
total, utilizamos un margen de confiabilidad del 95% dando como
resultado que la provincia de Los Rios tiene mayor presencia de clientes

en la elaboracién de este estudio, seguido de la provincia del Guayas.

4.2 Encuesta.

Pregunta numero 1, ¢ Cuanto tiempo lleva comprando los productos
de QSIS.A.?

Tabla 8 .- ¢ Cuanto tiempo lleva comprando los productos de QSI S.A.?
Numero Pregunta Respuesta Cantidad | Porcentaje
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Elaborado por: (Reyes, 2016)
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Analisis: Con la informacion podemos detallar que el 1% son clientes
nuevos, menos de un mes, el 2% son clientes nuevos , entre uno y seis
meses, 14% entre seis meses y un afo, 46% entre uno y tres afo, y 38%
mas de tres afos.

Interpretacién: como lo detalla la tabla, se evidencia que el mayor
namero de clientes estan entre el rango de uno a tres afios muy seguidos
de mas de tres afos, lo que demuestra que la mayoria de los clientes de

QSI S.A. mantienen una antigiiedad la misma que se busca fidelizar.

Pregunta numero 2, ;Con qué frecuencia compra los productos de
QSIS.A?

Tabla 9 .- ;Con qué frecuencia compralos productos de QSI S.A.?

Numero | Pregunta Respuesta Cantidad Porcentaje
Una o mas veces a la 5
semana 4%

Una vez al mes

QSIS.A.?

¢Con qué frecuencia
compra los productos de

Elaborado por: (Reyes, 2016)

Tabla 10 .- ;Con qué frecuencia compra los productos de QSI S.A.?

2.- ;Con qué frecuencia compra los
productos de QSI S.A.?

60
50
40
30
20
10

0 L e
Una o mas veces | Dos o tres veces Menos de una
Una vez al mes
a la semana al mes vez al mes
Series2 4% 27% 42% 28%
Series1 5 35 55 37

@ Series1 M Series2

Elaborado por: (Reyes, 2016)



Andlisis: De los datos obtenidos podemos indicar que el 4% de los
clientes realizan més de una compra por semana, el 27% dos o tres veces
al mes, 42% una vez al mes y 28% menos de una vez al mes.

Interpretacion: Esta informacion demuestra que la mayoria de clientes, se
programas para realizan tan solo una compra al mes, seguidos por los
clientes que programan sus compras bimensuales o trimestrales ya que
reflejan menos de una compra al mes, mientras que los clientes que

registran compras frecuentes son el 27%.

Pregunta numero 3, ¢,Ha recomendado usted los productos y
servicios de QSI S.A. a otras personas?

Tabla 11 .- ¢ Ha recomendado usted los productos y servicios de QSI S.A. a
otras personas?

Numero | Pregunta Respuesta Cantidad Porcentaje

Elaborado por: (Reyes, 2016)

Estadistica 6 .- ¢Harecomendado usted los productos y servicios de QSI
S.A. a otras personas?
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Analisis: La informacion que se detalla en la tabla sefiala que el 97% de
los clientes han recomendado los productos y servicio y el 4% no lo
recomienda.

Interpretacién: De los datos recabados en esta encuesta, se puede
indicar que casi en su totalidad, los clientes han recomendado los

productos y servicios ofrecidos por de QSI S.A.

Pregunta numero 4, Grado de importancia al momento de comprar.
Calidad del servicio.

Tabla 12 - Calidad de servicio

Muy importante 106 80%

Importante 26 20%
Calidad del servicio

No importante 0 0%

Nada importante 0 0%

Elaborado por: (Reyes, 2016)

Estadistica 7 .- Calidad de servicio

Calidad del servicio
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Muy : Nada
importante Importante | No importante importante
Series2 80% 20% 0% 0%
Seriesl 106 26 0 0

Elaborado por: (Reyes, 2016)

Andlisis: Resultado de la encuesta obtenemos la siguiente informacion,
grado de importancia que tiene el cliente con respecto a la calidad del
servicio al momento de comprar 80% muy importante, 20% importante.

Interpretacién: Con estos datos nos podemos dar cuenta que la mayoria
de los clientes considera fundamental la calidad del servicio que QSI S.A.
ofrece a su clientela como un plus adicional al momento de elegir el

proveedor de productos Agroveterinarios.



Relacion calidad precio.

Tabla 13 - Relacion Calidad precio

Muy importante 94 71%

Relacién Calidad | 'MPortante 35 27%
B No importante 3 2%
Nada importante 0 0%

Elaborado por: (Reyes, 2016)

Estadistica 8 .- Relacion Calidad precio

Elaborado por: (Reyes, 2016)

Analisis: La encuesta da como resultado con respecto a la relacion
calidad precio que el 71% considera muy importante, el 27% importante y

el 2% no importante.
Interpretacion: Con los datos antes expuestos se determina que para la

mayoria de los clientes de QSI S.A. es muy importante en precio de los

productos con respecto al servicio ofrecido por la empresa.

Proceso de compra del servicio.

Tabla 14 - Proceso de compra del servicio

Muy importante 90 68%

Proceso de compra | 'Mportante 42 32%
del servicio No importante 0 0%
Nada importante 0 0%

Elaborado por: (Reyes, 2016)



Estadistica 9 .- Proceso de compra del servicio

Elaborado por: (Reyes, 2016)

Andlisis: Para los clientes de QSI S.A los procesos de compra del
servicio se detallan de la siguiente manera, 68% muy importante y 32%

importante.
Interpretacién: Los clientes preferentemente indican que son muy

importantes los procedimientos internos con respecto a la colocacion de

los productos y servicios en el mercado.

Experiencia de uso.

Tabla 15 .- Experiencia de uso

Muy importante 108 82%

Importante 24 18%
Experiencia de uso -

No importante 0 0%

Nada importante 0 0%

Elaborado por: (Reyes, 2016)

Estadistica 10 .- Experiencia de uso

Experiencia de uso

Elaborado por: (Reyes, 2016)



Andlisis: El recojo de datos nos permite exponer que el 82% de los
clientes considera muy importante la experiencia del uso, y el 18%

importante.

Interpretacién: La experiencia del uso de productos y servicios es muy
importante para la generacion de cualquier negociacién, ya que haber
experimentado con anterioridad da las pautas necesarias para elegir si

seguimos con los x productos o servicios ofertados.

Servicio Posventa.

Tabla 16 - Servicio Posventa

Muy importante 100 76%

Importante 30 23%
Servicio Posventa

No importante 2 2%

Nada importante 0 0%

Elaborado por: (Reyes, 2016)
Estadistica 11 .- Servicio Posventa
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Elaborado por: (Reyes, 2016)

Andlisis: El recojo de la informaciéon detalla que para los encuestados el
servicio posventa el 76% es muy importante, el 23% importante y tan solo
el 2% no importante.

Interpretacién: Para la mayor parte de los clientes encuestados es muy
importante el servicio posventa, ya que de la buena aplicacion de este

proceso se puede garantizar la fidelidad de muchos compradores.



Satisfaccién con nuestros servicios.

Calidad del servicio

Tabla 17 - Calidad del servicio
Completamente satisfecho 31 23%
. o Satisfecho 71 54%
Calidad del servicio
Insatisfecho 30 23%
Completamente insatisfecho 0 0%

Elaborado por: (Reyes, 2016)

Estadistica 12 .- Calidad del servicio
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Elaborado por: (Reyes, 2016)

Analisis: Con este cuadro podemos percibir que el 23% esta
completamente satisfecho, el 54% satisfecho, 23% insatisfecho, con la
calidad del servicio.

Interpretacién: De la recopilacion de datos obtenidos en esta encuesta
es muy importante indicar que el nivel o porcentaje de clientes que estén
completamente satisfechos no es de los mas optimos, de la misma
manera el porcentaje de clientes insatisfechos para con la calidad del
servicio que ofrece QSI S.A. no hay que descuidar ya que se puede

escapar de control.



Relacion Calidad precio.

Tabla 18 .- Relaciéon Calidad precio

Completamente satisfecho 30 23%

Relacién Calidad | Satisfecho 81 61%
precio Insatisfecho 21 16%
Completamente insatisfecho 0 0%

Elaborado por: (Reyes, 2016)

Estadistica 13 .- Relacién Calidad precio

Elaborado por: (Reyes, 2016)

Analisis: Con respecto a la relacion calidad precio la informacion
detallada en los cuadros anteriores se aprecia que 23% estan
completamente satisfechos, 61% satisfechos y el 16% insatisfecho.

Interpretacion: Con los datos expuestos podemos informar que tan solo
el 23% de los clientes estan completamente satisfechos, por lo que hay
gue seguir mejorando la calidad del servicio prestado con respecto a los
precios, ya que con un excelente servicio de gran calidad se puede
abaratar el costo beneficio y ofrecer ese plus adicional en pos de la

satisfaccion del cliente.

Proceso de compra del servicio.

Tabla 19 .- Proceso de compra del servicio

Completamente satisfecho 27 20%

Proceso de compra [ Satisfecho 63 48%
del servicio Insatisfecho 41 31%
Completamente insatisfecho 1 1%

Elaborado por: (Reyes, 2016)



Estadistica 14 .- Proceso de compra del servicio

Elaborado por: (Reyes, 2016)

Andlisis: Con los datos expuestos medimos la satisfaccion de los clientes
de QSI S.A. para con el proceso de compra del servicio el 20% estan
completamente satisfecho, 48% satisfecho 31% insatisfecho y 1%
completamente insatisfecho.

Interpretacién: De lo detallado con anterioridad podemos percibir que es
muy elevado el porcentaje de insatisfacciéon de los clientes 31%, con
respecto a los procedimientos del servicio de compra.

Experiencia de uso.
Tabla 20 .- Experiencia de uso

Completamente satisfecho 24 18%

L Satisfecho 89 67%
Experiencia de uso -

Insatisfecho 19 14%

Completamente insatisfecho 0 0%

Elaborado por: (Reyes, 2016)

Estadistica 15 .- Experiencia de uso

Experiencia de uso




Analisis: La tabla y cuadro estadistico detallan el nivel de satisfaccion de
los clientes para con la experiencia de uso de productos y servicio, con el
18% completamente satisfechos, 67% satisfechos y 14% insatisfechos.

Interpretacién: De la encuesta realizada se obtuvo que los clientes de
QSI S.A. mayoritariamente estén satisfechos con la experiencia al

momento de usar los productos y los servicios de la empresa.

Servicio Posventa.

Tabla 21 .- Servicio Posventa

Completamente satisfecho 22 17%

o Satisfecho 69 52%
Servicio Posventa

Insatisfecho 41 31%

Completamente insatisfecho 0 0%

Elaborado por: (Reyes, 2016)
Estadistica 16.- Servicio Posventa
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Elaborado por: (Reyes, 2016)

Anadlisis: La encuesta detalla los siguientes porcentajes, con respecto al
nivel de satisfaccion de los clientes con respecto al servicio posventa,
17% completamente satisfecho, 52% satisfecho y finalmente 31%
insatisfecho.

Interpretacién: Con lo expuesto con anterioridad es facil percibir el nivel
muy marcado de insatisfaccion de los clientes de QSI S.A. con respecto al
servicio posventa, ya que el 31% es un nivel muy representativo y
preocupa que la tendencia este a la alza y por ende los objetivos de la

empresa.



Pregunta numero 5,- Como califica el servicio al cliente que otorga
las areas de logistica, ventas y crédito? Por favor, valore su grado
de acuerdo o desacuerdo con QSI.

Area de ventas.

Tabla 22 .- Area de Ventas

Ventas
Muy de acuerdo 46 35%
) o ) De acuerdo 65 49%
Asesoria y Servicio al Cliente
En desacuerdo 21 16%
Muy En desacuerdo 0 0%
Muy de acuerdo 46 35%
Capacitacién a los clientes sobre | D€ acuerdo 64 48%
la manipulacién productos En desacuerdo 22 17%
Muy En desacuerdo 0 0%
Elaborado por: (Reyes, 2016)
Estadistica 17 .- Area de Ventas
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Elaborado por: (Reyes, 2016)
Analisis:

Asesoria y Servicio al Cliente.- de los datos obtenidos detallamos que

los clientes califican con 35% muy de acuerdo, 49% de acuerdo y 16% en

desacuerdo.

Capacitaciéon a los clientes sobre la manipulacion productos.- de los

datos obtenidos detallamos que los clientes califican con 35% muy de

acuerdo, 48% de acuerdo y 17% en desacuerdo.

Interpretacién: Con los datos recabados en la encuesta podemos indicar

que los clientes califican estar de acuerdo con el servicio al cliente que da




el area comercial, muy seguidos con un porcentaje importante de clientes
gue indica estar muy de acuerdo, pero si hay que disminuir el porcentaje
de clientes que estd muy en desacuerdo, con el fin de mejorar esta

estadistica.

Area Logistica.
Tabla 23 .- Area Logistica.

Logistica
De acuerdo 66 50%
Muy En desacuerdo 3 2%
Muy de acuerdo 19 14%
Amabilidad por personal De acuerdo 73 55%
Logistica En desacuerdo 32 24%
Muy En desacuerdo 8 6%
Muy de acuerdo 24 18%
Asesoria y Servicio al Cliente De acuerdo 78 59%
En desacuerdo 26 20%
Muy En desacuerdo 4 3%

Elaborado por: (Reyes, 2016)

Estadistica 18 .- Area Logistica.
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aborado por: (Reyes, 2016

Analisis: Presentamos los siguientes porcentajes con respecto al nivel de
conformidad con el area logistica.

Entrega Inmediata de Mercaderia.- 14% muy de acuerdo, 50% de
acuerdo, 33% en desacuerdo y 2% muy en desacuerdo.

Amabilidad por personal Logistica.- 14% muy de acuerdo, 55% de

acuerdo, 24% en desacuerdo y 6% muy en desacuerdo.



Asesoria y Servicio al Cliente.- 18% muy de acuerdo, 59% de acuerdo,
20% en desacuerdo y 3% muy en desacuerdo.

Interpretacion: De lo expuesto en la tabla y gréafico frutos de la encuesta,
se resume que el area logistica tiene mucho que mejorar con respecto a
la calificacion del Servicio al cliente, ya que los niveles de desacuerdo de
los clientes de QSI S.A. son significativos, pero no alarmantes.

Area de crédito y cobranzas.
Tabla 24 .- Area de crédito y cobranzas

Crédito y cobranzas
Muy de acuerdo 11 8%
. . . De acuerdo 57 43%
Politica de Crédito Flexible En desacuerdo 29 37%
Muy En desacuerdo 15 11%
Muy de acuerdo 24 18%
Periédicamente recibe De acuerdo 74 56%
estado cuenta QSI En desacuerdo 26 20%
Muy En desacuerdo 8 6%
Muy de acuerdo 12 9%
Asesora de su crédito De acuerdo 82 62%
directo En desacuerdo 30 23%
Muy En desacuerdo 8 6%

Elaborado por: (Reyes, 2016)

Estadistica 19 .- Area de crédito y cobranzas
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Elaborado por: (Reyes, 2016)

Analisis: Presentamos los siguientes porcentajes con respecto al nivel de
conformidad con el area de crédito y cobranzas.
Politica de Crédito Flexible.- 8% muy de acuerdo, 43% de acuerdo, 37%

en desacuerdo y 11% muy en desacuerdo.



Peribdicamente recibe estado cuenta QSI.- 18% muy de acuerdo, 56%
de acuerdo, 20% en desacuerdo y 6% muy en desacuerdo.

Asesora de su crédito directo.- 9% muy de acuerdo, 62% de acuerdo,
23% en desacuerdo y 6% muy en desacuerdo.

Interpretacién: Como se detalla en el analisis, la interpretacion que se le
da a estos resultados son muy preocupantes ya que el nivel de
desacuerdo de los clientes para con las politicas de crédito es muy alto,
en menor rango, pero igual considerable los clientes estan en desacuerdo
con el recibimiento del estado de sus cuentas, por ultimo el cliente no se
siente totalmente asesorado con los beneficios de su crédito con QSI S.A.

Pregunta numero 6,- ;,Qué tiempo de respuesta otorga QSI S.A. para
saber si aplicaba o no a un crédito emergente?

Tabla 25 .- Tiempo de respuesta

iQué tiempo de |24horas 1 1%
respuesta otorga QS| | g dias 2 2%
S.A. para saber si -
aplicaba o no a un |15 dias 36 27%
crédito emergente? | \14s de 15 dias 93 20%

Elaborado por: (Reyes, 2016)

Estadistica 20 .- Tiempo de respuesta

~] Mas de 15 dias | -

W Series2
- Series1 1 2 36 93

Elaborado por: (Reyes, 2016)
Anadlisis: En esta pregunta se expone lo siguiente, 1% 24 horas, 2% 8

dias, 27% 15 dias y 70% mas de 15 dias en dar una respuesta si QSI
S.A. otorga una linea de crédito a los prospectos de clientes.
Interpretacién: El procedimiento actual indica que no debe existir un

plazo superior a los 8 dias para dar una respuesta a los clientes, con esta



encuesta podemos demostrar que esto no se estd cumpliendo, ya que el

70% de los clientes confirman que el tiempo de espera es superior a los
15 dias.

Pregunta numero 7, ¢Desearia tener material promocional para la
difusiéon de los productos Agroveterinario QSI?

Tabla 26 .- Material publicitario

chesearla tener r.natfe’rlal Si 124 94%
promocional para la difusion de los
productos Agroveterinario QSI?
No 8 6%

Elaborado por: (Reyes, 2016)

Estadistica 21 .- Material publicitario

m Series2

- Seriesl

Elaborado por: (Reyes, 2016)

Analisis: Un 94% de los clientes encuestados creen que es necesatrio el
material publicitario y un 6% cree que no es necesario.

Interpretacién: Del recojo de datos fruto de la encuesta aplicada a los
clientes de QSI S.A. casi en su totalidad creen que de suma importancia
el material publicitario de los productos y empresa, para que los productos
sean reconocidos de que empresas provienen Yy facilitar su busqueda en
el mercado, de la misma manera esto ayudaria a la empresa a posesionar

su nombre en el mercado Agroveterinario.



Pregunta numero 8,- ¢ Cree usted que la propuesta de servicio

presentada por QSI S.A. se ajusta a sus Necesidades?

Tabla 27 .- Politicas ajustadas a sus necesidades

éCree usted que la propuesta de
servicio presentada por QSI S.A. se
ajusta a sus Necesidades?

Si

89

67%

No

43

33%

Elaborado por: (Reyes, 2016)

Estadistica 22 .- Politicas ajustadas a sus necesidades

m Series2

- Seriesl

Elaborado por: (Reyes, 2016)

Analisis: De los clientes encuestados el 67% creen que la propuesta de

servicio presentada por QSI S.A. se ajusta a sus necesidades, y un 33%

indica que no.

Interpretacion: Con el detalle presentado podemos indicar que las dos
terceras partes de los clientes indican que la propuesta de servicio se
ajusta a las necesidades del cliente, no sin dejar de preocuparse por el
porcentaje que indica que no se ajusta a las necesidades, porcentaje que

de seguir con la misma tendencia puede ser muy perjudicial para las

proyecciones de la empresa.

Pregunta numero 9.- ¢ Cree usted que el sistema de comunicacién
gue utiliza QSI S.A. para con sus clientes, es el adecuado?

Tabla 28 .- Sistema de comunicacion

éCree usted que el sistema de Sj 87 66%
comunicacion que utiliza QSI S.A.
para con sus clientes, es el adecuado? No 45 34%

Elaborado por: (Reyes, 2016)




Estadistica 23 .- Sistema de comunicacion

- Series1

Andlisis: De los clientes encuestados el 66% creen que el sistema de

comunicacion aplicado por QSI S.A. para sus clientes, es el adecuado, y

un 34% indica que no es

Interpretacién: Con el detalle presentado podemos indicar que las dos
terceras partes de los clientes indican que el sistema de comunicacién
aplicado por QSI S.A. para sus clientes, es adecuado, no sin antes dejar
de preocuparse por el porcentaje que indica que no es adecuado,

porcentaje que se podria escapar de las manos si se mantiene la

tendencia.

Pregunta numero 10.- Por favor, valore del 1 al 5 (donde 1 es la mas

el adecuado.

bajay 5 la més alta calificacién) de QSI S.A.:

Orientada a satisfacer

al cliente.

Tabla 29 .- Orientada a satisfacer al cliente

Elaborado por: (Reyes, 2016)

Orientada a satisfacer al
cliente

1 Muy Mala 0 0%
2 Mala 20 15%
3 Regular 23 17%
4 Buena 53 40%
5 Muy Buena 36 27%

Elaborado por: (Reyes, 2016)




Estadistica 24 .- Orientada a satisfacer al cliente
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Elaborado por: (Reyes, 2016)

Andlisis: La encuesta dio como resultado los siguientes valores
porcentuales, 27% 5 muy buena, 40% 4 buena, 17% 3 regular y 15% 2
mala.

Interpretacion: Las dos terceras partes de los encuestados aprueban
gue la empresa esté orientada a satisfacer al cliente, pero un porcentaje
considerable de los clientes de QSI S.A. se encuentran entre los niveles
de regular a mala, con respecto a la valoracion en que la empresa esta
orientada a satisfacer al cliente, porcentaje a considerar y tratar de reducir

en pos de la imagen institucional.

Calidad del servicio comercial.

Tabla 30 .- Calidad del servicio comercial

1 Muy Mala 0 0%
2 Mala 12 9%
Calidad del servicio comercial | 3 Regular 35 27%
4 Buena 58 44%
5 Muy Buena 27 20%

Elaborado por: (Reyes, 2016)
Estadistica 25 .- Calidad del servicio comercial
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Elaborado por: (Reyes, 2016)



Andlisis: La encuesta dio como resultado los siguientes valores
porcentuales, 20% 5 muy buena, 44% 4 buena, 27% 3 regular y 9% 2
mala.

Interpretacién: Los datos expuestos nos dan a entender que el 64% de
los encuestados estan conformes con la calidad del servicio comercial
ofrecido por QSI S.A., al mismo tiempo es muy preocupante el porcentaje
de regular a malo por lo que hay que aplicar estrategias y mejorar este
indice.

Relacion calidad- precio.

Tabla 31.- Relacion calidad - precio

1 Muy Mala 0 0%
2 Mala 7 5%
Relacidn calidad- precio 3 Regular 16 12%
4 Buena 73 55%
5 Muy Buena 36 27%

Elaborado por: (Reyes, 2016)

Estadistica 26 .- Relacion calidad - precio

Elaborado por: (Reyes, 2016)

Andlisis: La encuesta dio como resultado los siguientes valores
porcentuales, 27% 5 muy buena, 55% 4 buena, 12% 3 regular y 5% 2
mala.

Interpretacién: Los indicadores presentados en este informe detallan que
la relacion calidad — precio percibida por los clientes de QSI S.A., estan
en un buen nivel, aunque es recomendable no descuidar el indice de

regular a malo cuidando los niveles de aceptacién de los clientes.



Servicio postventa.

Tabla 32 .- Servicio postventa

1 Muy Mala 0 0%
2 Mala 17 13%
Servicio postventa |3 Regular 24 18%
4 Buena 67 51%
5 Muy Buena 24 18%

Elaborado por: (Reyes, 2016)

Estadistica 27 .- Servicio postventa

Servicio postventa

30 67
20 —_—
10 0 17 24 24 —
0
1 Muy Mala 2 Mala 3 Regular 4 Buena 5 Muy Buena
Series2 0% 13% 18% 51% 18%
Series1 0 17 24 67 24

Elaborado por: (Reyes, 2016)

Andlisis: La encuesta dio como resultado los siguientes valores
porcentuales, 18% 5 muy buena, 51% 4 buena, 18% 3 regular y 13% 2
mala.

Interpretacion: De los datos expuestos se concluye que los clientes de
QSI S.A. tienen una buena aceptacion en el servicio postventa que brinda
la empresa, pero también salta a la vista el considerable porcentaje de

clientes que no aprueba la gestion.

Calidad servicio Logistico.

Tabla 33 .- Calidad servicio Logistico

1 Muy Mala 2 2%
2 Mala 18 14%
Calidad servicio Logistico | 3 Regular 45 34%
4 Buena 54 41%
5 Muy Buena 13 10%

Elaborado por: (Reyes, 2016)



Estadistica 28 .- Calidad servicio Logistico

~ Calidad servicio Logistico

60
50

40 HHH
30 e
e =
o 2
! 0 — Te=e—r G St T e e
1 Muy ; o 5 Muy
Mala: 3Regula‘r: 4‘Bu>er'1a : Buena
Series2 2% 34% | 41% 10%
| Series1 2 45 ng 13

Analisis: La encuesta dio como

porcentuales, 10% 5 muy buena, 41% 4 buena, 34% 3 regular, 14% 2

malay 2% 1 muy mala.

Interpretacién: Con lo expuesto en la grafica es facil determinar que el
nivel de rechazo a la calidad del servicio logistico es muy elevado,
determinando que los clientes no aprueban las gestiones realizadas por

esta area.

Calidad servicio de Crédito.

Tabla 34 .- Calidad servicio de Crédito

resultado

los siguientes valores

Calidad servicio de Crédito

1 Muy Mala 0 0%
2 Mala 9 7%
3 Regular 39 30%
4 Buena 65 49%
5 Muy Buena 19 14%

Estadistica 29 .- Calidad servicio de Crédito

.-.|Calidad servicio de Crédito

Elaborado por: (Reyes, 2016)

“|'.3Regular." .| . .4
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Andlisis: La encuesta dio como resultado los siguientes valores
porcentuales, 14% 5 muy buena, 49% 4 buena, 30% 3 regular y 7% 2
mala.

Interpretacién: Con los datos obtenidos podemos visualizar que existe
un buen porcentaje de aceptaciéon al servicio que brinda el departamento
de crédito y cobranzas de QS| S.A. pero también el porcentaje que
rechaza la gestion es a considerar ya que se puede perder el control.

Bien organizado.

Tabla 35 .- Bien organizada

1 Muy Mala 1 1%
2 Mala 4 3%
Bien organizada 3 Regular 33 25%
4 Buena 64 48%
5 Muy Buena 30 23%

Elaborado por: (Reyes, 2016)

Estadistica 30 .- Bien organizada

Bien organizada

Andlisis: La encuesta dio como resultado los siguientes valores
porcentuales, 23% 5 muy buena, 48% 4 buena, 25% 3 regular, 3% 2 mala
y 1% 1 muy mala.

Interpretacién: Los datos que se presentan indican que los clientes
confian que QSI S.A. es una empresa muy organizada ya que el nivel de
aceptacion a esta pregunta es muy alto, de igual forma no hay que
descuidar el porcentaje de regular a malo ya que es donde hay que

trabajar.



4.3 Propuesta.

Tras conocer el resultado de la encuesta y una vez realizado su analisis e
interpretacion de la situacién, problematica o punto de vista de los clientes
para con la empresa Quimica Suiza Industrial del Ecuador QSI S.A.

Se puede aportar con una idea de mejora en los procesos comerciales
con el fin de mejorar la calidad del servicio al cliente, percibido por los
encuestados, esto no solo involucra el area comercial sino también las
areas relacionadas como logistica, marketing, operaciones y crédito &

cobranzas.

De los resultados expuestos frutos de esta encuesta, podemos visualizar
algunas falencias o fallos en este proceso, que se han venido sucediendo
desde hace ya algun tiempo, detectado por los comentarios de los
clientes y usuarios de este proceso, que es de donde nace la idea de
realizar este estudio por la inconformidad y malestar del cliente interno y

externo.

4.4 Factibilidad.

De lo expuesto en el capitulo 3, podemos facilmente percibir la afectacion
en los resultados comerciales del afio 2015 con relacion al afio 2014, de
donde nace la factibilidad de realizar una propuesta de mejora en el
proceso comercial, teniendo como consideracidon que con una buena
aplicacion de un fluido proceso comercial mejoraran los indicadores no
solo de aceptacidn del servicio para con los clientes, sino los indicadores

financieros en pos de lograr los objetivos corporativos.

4.5 Plan de Mejora.

Para toda organizacion empresarial siempre sera importante realizar
cambios y en esta no es la excepcidn, el objetivo de proponer un plan de
mejoras donde se realizaran cambios estructurales en el organigrama,
descentralizando todo el poder de decision del departamento de
operaciones, como se lo expuso en el grafico numero 7, donde se

visualiza la mala o poca distribucion de poder que en la actualidad es en



donde esta centralizado y es en donde se encuentra el cuello de botella,
esto va atado a crear soluciones integrales, donde permita desarrollar
negocios fluidos e inteligentes y mecanismos que permitan alcanzar las
metas que la empresa se ha propuesto y lograr el reconocimiento de

todas las empresas miembros del holding corporativo a nivel regional.

El plan de mejoras consiste en:

1. Nueva estructuralmente QSI S.A. en el area comercial y la
modificacién de su estructura organizacional donde se asignaran
especialistas segun sus funciones, creando con esto la
departamentalizacion, funcional, dinamica y generadora de
negocios inteligentes.

2. Los manuales seran modificados segun la nueva estructura, ya que
los actuales estan bajo las directrices centralizadas en el
departamento de operaciones.

3. Cada area de negocio tendra la potestad de operar con autonomia,
teniendo como auto control alcanzar y lograr los distintos
presupuestos fijados por la directiva, la misma que se presentaran
con indicadores cada mes.

4. Crear un comité evaluador, (comité de planeacion estratégica)
donde participaran usuarios de todos los niveles jerarquicos de la
empresa, estos seran cambiados cada afio.

Con el proposito de poner fin al errado proceso actual que contradecia
cualquier dinamica de negocio eficiente y eficaz, tal como se lo indico en
la probleméatica de esta investigacion detallada en el capitulo 1,

detallaremos el flujo de la contra propuesta:

Los representantes utilizaran al 100% las herramientas tecnoldgicas que
la empresa ha facilitado, donde se ingresaran los pedidos, cobranza,
devoluciones y solicitudes de crédito, herramientas que en la actualizad

no son utilizadas adecuadamente.

Con el trabajo de campo realizado por el area comercial técnicos y

representantes de ventas, ingresaran las solicitudes de crédito digital, las



respectivas jefaturas comerciales direccionaran y firmaran la solicitud,
esta serd receptada por crédito que evaluara, calificara y creara en el
sistema al nuevo cédigo de cliente, quien informara de las condiciones
asignadas fruto de la evaluacion, con esto el representante podra ingresar
los pedidos desde el dispositivo asignado, crédito libera el pedido y entra
a revision comercial, donde se validara que los pedidos estas acordes a
los planes comerciales actuales, en caso de que no esté dentro de los
planes sera la jefatura comercial quien apruebe o rechace el pedido,
después que el pedido alla pasado los filtros de crédito y comercial pasa a
entrega — picking — facturacién y transporte, se genera el cronograma de
despachos y se entrega a los clientes.

Es de gran importancia realizar mejoras en los procedimientos
comerciales debido al descontento de los clientes de la empresa, porque
en el transcurso de cada uno de los pasos de este proceso se detecta
fallos los mismos que retrasan el logro de una venta fluida hasta su
culminaciéon, con este gran aporte se permite garantizar un
reconocimiento en el mercado ecuatoriano, mejorando la productividad de
la empresa aportando con esto a la matriz productiva del estado, ya que

se mantendran empleos estables para mas de 135 familias ecuatorianas.



4.6 Desarrollo de preguntas.

Tabla 36 .- Preguntas Plan de mejoras.

,Qué? ¢ Por qué? ,Como? ;Cuando? ¢ Quién? ;Doénde? ¢;Cuanto?
Mediante la
restructuracion del
organigrama, se
Re organizar elaborara un  nuevo
estructuralmente esquema  donde el
Qs S.A. departamento de
modificar a un £ . | operaciones deje fluir
. n ri Y
organigrama c?r e Sgﬁ:a; con  eficacia las De estas| La
matricial donde proqc’)sito de gestiones comerciales y propuestas se | implementacion
se asignaran | ProP las areas involucradas en ) veran se llevara a
. ayudar a dar| gl proceso Se pondra en -
especialistas - p . beneficiados cabo en la
; solucion de marcha en el X .
segun sus . ; los clientes, | regional costa,
! manera eficaz, primer .
funciones, L ; personal de la | que involucra
eficiente y fluido semestre  del S
creando con esto ~ empresa y|las provincias
al proceso afio 2017 S
la . principalmente | del Guayas, El
departamentaliza comercial de_la 7266 la misma| Oro, Los Rios
€p _ empresa  QSI|1- Realizacion de un . m » LOS
cion, funcional, SA estudio de mercado para organizacion. | Y Manabi.
dinamica y determinar precios,
generadora  de tiempo de  crédito, USD 7800.00
negocios calidad del servicio, '
inteligentes empoderamiento de
mercado, de la
competencia




2.- Obtener la
informacién para que
sean los departamentos
de comercial quienes
aprueben los planes
comerciales y crédito sea
independiente en las
decisiones crediticias.

3.- Crear planes
estratégicos donde se
premia la dindmica del
negocio, donde seran
beneficiados en primer
lugar los clientes,
representantes de ventas
y cobranzas.

4.- Establecer fechas de
reunibn o comité donde
se medira el
cumplimiento de los
objetivos empresariales y
corporativos.

Total

USD12500.00

USD20300.00

Elaborado por (Reyes, 2016)




4.7 Descripcién del plan de mejoras del proceso comercial.

Las principales funciones propuestas para el cambio en el departamento

comercial y los departamentos involucrados en generar este proceso son:

Plan de accién numero 1: Encuesta interna.
Realizar una encuesta interna de satisfaccibn de los procedimientos
actuales, donde se evaluara el descontento o satisfaccion de los usuarios

del actual procedimiento.

Plan de accién niumero 2: Restructuracion.
Reestructurar el organigrama y el procedimiento comercial y los

involucrados en generar la venta de productos Agroveterinarios.

Plan de accién numero 3: Empoderamiento de funciones.

Realizar un estudio de mercado, con el fin de acercar el sentir de cada
uno de los clientes escuchando las dificultades, a partir de esto
empoderar las funciones de comercial, crédito y operaciones, capacitando
a cada uno de los gestores del negocio, teniendo como principal mision el

servicio de calidad al cliente interno y externo.

Plan de accion numero 4: Comité evaluador.

Fijar fechas donde se elegird un comité evaluador, donde participaran
todos los niveles jerarquicos, en dicho comité se mediran los alcances de
los niveles de cumplimiento alineados con el objetivo principal de la

empresa.

4.8 Conclusion.

Con los resultados obtenidos en este trabajo de investigacion sobre los
procesos comerciales de Quimica Suiza Industrial del Ecuador S.A. y una

vez presentado su andlisis e interpretacion, se concluye lo siguiente:

» La encuesta da como resultado que los clientes piensan que

existen falencias en la calidad del servicio recibido.



» El proceso de cambio en la matriz estructural constituye una toma
de decisién imperante que se debe de realizar en QSI S.A. decision
de alto nivel que asegura que los facilitadores de negocios sean los
gue tengan la potestad de interactuar directamente con los cliente
internos y externos, y sean quienes tomen las decisiones segun el
mercado, evitando de esta manera el proceso de autorizacién del
departamento de operaciones para todo lo que sea generar

negocios.

» Las causales encontradas para no ofrecer buena calidad de
servicio a los clientes, es porque los procesos no son fluidos
encasillando toda las gestiones comerciales en una limitada
productividad, donde los clientes en un gran porcentaje indican que
no son atendidos con rapidez sus requerimientos, sean

comerciales, crediticia, logisticas o de soporte técnico.

» De la misma manera se pudo detectar que no hay una buena
interrelacion departamental, sobre todo las involucradas en ser
facilitadores de negocio estas son, comercial, marketing, Crédito,
logistica y operaciones, lo que provoca que los clientes se sientan

inconformes con el servicio ofrecido.

» QSI S.A. es una empresa comercial y como tal los procedimientos
tienen que apoyar ese concepto, es decir facilitar que las
negociaciones se realicen con la rapidez necesaria para captar la
mayor cantidad de negocios con toma de decisiones inmediatas
sean comerciales, crediticias o logisticas, donde cado uno de estos
departamentos tenga autonomia propia y dejar de depender de la

revision y aprobacién del area de operaciones.



4 9Recomendaciones.

Con respecto a lo ya antes expuesto en la conclusion, se recomienda a
QSI S.A. lo siguiente:

» Se debe reestructurar el organigrama y por ende mejorar el manual

de funciones de los usuarios generadores de negocios.

» El personal encargado de mover la maquinaria comercial sean
estos de ventas, crédito, marketing o logistico tienen que tener la
apropiada capacitacion y motivacion para realizar de manera
apropiada sus labores, ademas de tenerlos informados de los

alcances logrados con respecto al logro de los objetivos.

» Se debe supervisar que cada departamento tenga empoderamiento
de funciones y no centralizar la responsabilidad en uno solo, para
esto se recomienda la creacion de un comité evaluador donde
participen personal de todos los niveles jerarquicos, con esto se
podra atender cada uno de los pasos 0 procesos que tengan que

ver con la comercializacion de productos Agroveterinarios.

» Los encargados de este equipo evaluador tendran que elaborar un
informe que sera presentado a todo el personal y a la directiva de
la QSI S.A., con el fin de revisar y alinear a los objetivos generales

de la empresa.

» Se recomienda que los gestores usuarios de cada proceso
aproveche la tecnologia de punta que la empresa ha adquirido para
un mejor funcionamiento de las gestiones comerciales, esto
ingreso de pedidos y cobranzas en lineas, en la actualidad esto
esta relegado a los asistentes comerciales y a caja, retrasando la
toma de decision en crédito y creando desgaste al tener que

confirmar las cobranzas e ingreso de pedidos.
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ANEXO

OO0
O QSI

una emoress @ OUICORP

Ayidenos a mejorar

Por favor, dedique un momento a completar esta pequefia encuesta, la informacién que nos proporcione serd utilizada para mejorar nuestro
proceso comercial y otorgarles un mejor servicio al cliente.

Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y no seran utilizadas para ningiin propésito distinto a la investigacién llevada a cabo por
QUIMICA SUIZA INDUSTRIAL DEL ECUADOR QSIS.A.
Esta encuesta dura aproximadamente 7 minutos.

DATOS DEMOGRAFICOS Y GEOGRAFICOS

Edad: 18 a25 afios
Sexo: Masculino (o]
Compra Hasta Smil
Provincia: Guayas (o]

1. ;Cudnto tiempo lleva comprando los productos de QSI S.A.?

Menos de un mes

Entre uno y seis meses
Entre seis meses v un afio
Entre uno y tres afios
Mas de tres afios

o Bl e By e

"~

Dos o tres veces al mes
Una vez al mes
Menos de una vez al mes

20 D

26 a 33 afios &
Femenino (o]
Mas de 5 Mil &
Los Rios O

. ¢Con qué frecuencia compra los productos de QSI S.A.?

Una o mas veces a la semana

34 a 42 afios &

El Oro (o]

3. ;Ha recomendado usted los productos y servicios de QSI S.A. a otras personas?

« Si e No

42 en adelante

Manabi o

4. ;Qué grado de importancia le da usted a los siguientes aspectos (técnicos y vendedores) a la hora de comprar productos

Agroveterinario con QSI S.A.?

Satisfaccion con servicio:

Grado de importancia (técni
y Vended ) al prar:

(Técnicos y vendedores)

Calidad del servicio

Muy Importante

Completamente satisfecho

Importante

Satisfecho

No importante

Insatisfecho

Nada importante

Completamente insatisfecho

Relacion calidad precio

Muy Importante

Completamente satisfecho

Importante

Satisfecho

No importante

Insatisfecho

Nada importante

Completamente insatisfecho

Proceso de compra del servicio

Muy Importante

Completamente satisfecho

Importante

Satisfecho

No importante

Insatisfecho

Nada importante

Completamente insatisfecho

Experiencia de uso

Muy Importante

Completamente satisfecho

Importante

Satisfecho

No importante

Insatisfecho

Nada importante

Completamente insatisfecho

Servicio postventa

Muy Importante

Completamente satisfecho

Importante

Satisfecho

No importante

Insatisfecho

Nada importante

O|O[O|O] | OO0 | OO 00| [Q|O]0fC] [O|O0I10

Completamente insatisfecho

O|O|OO[ |O]O[O[C] [OO[CI0] [C|O) 00| 10| O|O[0

> [ 1<



5,- Como califica el servicio al cliente que otorga las dreas de logistica, ventas y crédito? Por favor, valore su grado de acuerdo
o desacuerdo con QSL

Area Ventas Muy de acuerde |De acuerdo En desacuerdo Muy en desacuerdo|
Asesoria y Servicio al Cliente
Capacitacion a los clientes sobre la

manipulacién productos
Area Logistica

Entrega Inmediata de Mercaderia
Amabilidad por personal Logistica
Asesoria v Servicio al Cliente

Area Crédito & Cobranzas
Politica de Crédito Flexible
Periédicamente recibe estado cuenta QSI
Asesora de su crédito directo

6,- ; Qué tiempo de respuesta otorga QSI S.A. para saber si aplicaba o no a un crédito emergente?

24 horas

8 dias

15 dias

Mas de 15 dias

e e N |

7.- (Desearia tener material promocional para la difusion de los productos Agroveterinario QSI?

- Si

- No

8.- ;Cree usted que la propuesta de servicio presentada por QSI 5. A. se ajusta a sus Necesidades?

s i

e No

9.- ;Cree usted gue el sistema de comunicacion que utiliza QSI S.A. para con sus clientes, es el adecuado?
s Si

- No

10.- ;Cuil es la percepcion que usted tiene sobre la imagen que presenta Q5I 5.A. como organizacion?

11.- Por favor, valore del 1 al 5 (donde 1 es la mas baja y 5 la mas alta calificacion) de QSI S.A.:

1 2 3 4 5
Orientada a satisfacer al cliente L i L L L
Calidad del servicio comercial L i L L L
Relacion calidad- precio [ i [ L [
Servicio postventa [ i [ L [
Calidad servicio Logistico [ i [ L [
Calidad servicio de Crédito o o o o o
Bien organizada [ i [ L [




