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Estrategias empresariales implementadas por laempresa Siembrasy
Cosechas en € periodo de 2019 a 2023

RESUMEN

Esta investigacion andiza las estrategias empresariales de la empresa “Siembras y
Cosechas” implementadas en el periodo 2019-2023, esta informacién es de trascendencia
para los propietarios, quienes a partir de los resultados conoceran las principales
debilidades, fortalezas, oportunidades y la situacion real de la empresa que ha disminuido
la participacion en € mercado en los Ultimos afios. Esta investigacion es aplicada y de
acuerdo con el enfoque fil osofico es cuali-cuantitativa. Serealizd investigacion documental
enlaempresa, se entrevistaron alos propietariosy se encuestaron a332 clientesen laciudad
de Esteli y en San Benito. Los principales resultados demuestran que la mejor estrategia
implementada parala expansion y posicionarse en €l mercado fueron las franquiciasy para
lasatisfaccion del cliente hasido la calidad de sus productos. Se compruebala hipétesis de
investigacion afirmando que la fidelidad de |os clientes de la empresa depende de factores
como lacalidad del producto y la calidad de la atencion. Para mejorar la competitividad de
la empresa se proponen nuevas estrategias como: a) Fortalecer el funcionamiento organico
de la empresa, b) Retomar & modelo de franquicias en la empresa, ¢) Implementar el
enfoque de servicio decalidad enlaatencion a cliente, d) Mejoradelacalidad y en laoferta
de nuevos productos, €) Megjorar €l posicionamiento de la marca'y sus productos a través

delainversion en publicidad.

Palabras clave: atencion a cliente, clientes, empresa, estrategias empresariales
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Business strategies implemented by Siembrasy Cosechas company in
the period from 2019 to 2023

ABSTRACT

This research analyzes the business strategies of the company “Siembras & Cosechas”
implemented in the period 2019-2023, this information is of importance for the owners,
who from the results will know the main weaknesses, strengths, opportunities and the redl
situation of the company that has decreased market share in recent years. This research is
applied and, in accordance with the philosophical approach, is qualitative-quantitative.
Documentary research was carried out in the company, the owners were interviewed and
332 clients were surveyed in the city of Esteli and San Benito. The main results show that
the best strategy implemented for expansion and positioning in the market was franchises
and for customer satisfaction has been the quality of its products. The research hypothesis
is tested by stating that the loyalty of the company's customers depends on factors such as
product quality and quality of service. To improve the competitiveness of the company,
new strategies are proposed such as: a) Strengthen the organic functioning of the company,
b) Resume the franchise model in the company, c) Implement the quality service approach
in customer service, d) Improvement in quality and the offer of new products, €) Improve
the positioning of the brand and its products through investment in advertising.

Keyword: customer service, clients, company, business strategies.
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1. INTRODUCCION

Nicaragua es un pais pionero en la innovacion, posee grandes oportunidades de
emprendimiento, principamente para personas que ambicionan el éxito a partir de sus
propios negocios y considerando que el pais se ubica dentro de |os paises subdesarrollados
gue muchas veces no existen oportunidades en e mundo laboral, el emprendedurismo se

convierte en una estrategia importante para iniciar un emprendimiento innovador.

En este sentido, € presente estudio se enfoca en € andlisis de |as estrategias empresariales
implementadas por la empresa familiar Siembras y Cosechas fundada en Esteli en € afio
2013 y que se ha convertido en una iniciativa empresaria destacada por promover
liderazgo, creatividad y direccion empresarial en los diferentes niveles de la organizacion,
convirtiéndose en una referencia para emprendedores, principalmente en la zona norte del

pais, cuyos pilares fundamentales son la confianza, lavaloracion y €l respeto.

Este trabajo de investigacion cuenta con cinco capitulos; € primer capitulo aborda la
introduccion, el planeamiento del problema, la justificacion de la investigacion y los
objetivos genera y especificos. El segundo capitulo, corresponde a marco referencial,
marco conceptual, el marco legal y lahipotesis. En este capitul o, se elabora el marco tedrico

en €l cual se desarrollan las distintas variables del tema de investigacion.

Posteriormente sigue ladescripcion del capitulo tres, que es el marco metodol dgico, € cual
comprende |as técnicas metodol 6gicas utilizadas que incluyen las variables e instrumentos
metodol 6gicos, € tipo y disefio delainvestigacion. En las Ultimas dos partes, serealizauna
investigacion de campo, teniendo por objeto identificar los factores con mayor incidencia
en laempresa estudiada. El capitulo cuatro, sonlosandlisisy discusion de resultados donde
seintegran y triangulan los resultados de | as diferentes técnicas de investigacion aplicadas.

Por ultimo, se expresan las conclusiones alcanzadas derivadas del andlisis y las
recomendaciones que a criterio de quienes desarrollan la investigacion son necesarias para

1
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la gecucion de la propuesta. Se incluye con la bibliografia utilizada, asi como los anexos
referentes a tema.

2. ANTECEDENTES

En estainvestigacion se hicieron revisiones en diferentes bases de datos en internet y en la
biblioteca Urania Zelaya de la Facultad Multidisciplinaria de Esteli (UNAN-Managua,
FAREM-Esteli) e identificaron diversas tesiginvestigaciones a nivel local, naciona e
internacional consideradas como principales antecedentes a este estudio titulado;
Estrategias Empresariales Implementadas por Siembra & Cosechas en el periodo de 2019
a2023.

A nivel local, se resalta la tesis de licenciatura en Administracién de Empresas titulada,
Estrategias Empresarial es que ha Implementado la Empresa Familiar Siembras & Cosechas
para la satisfaccion de sus clientes en la ciudad de Esteli periodo 2016-2017. Esta
investigacion es de tipo Cuali-Cuantitativa (Mixta) porque analiza a profundidad |a
problematica sobre las estrategias empresariales utilizadas por la Empresa. El principal
resultado demuestra que la mejor estrategia que ha implementado la empresa para
expandirse y posicionarse en el mercado ha sido através de las franquicias, extendiéndose
avarias ciudades, y han logrado cuidar la calidad de sus productos |o que ha permitido ser
una empresa de éxito con clientes satisfechos (Ramirez, Rugama, & Rizo, 2017).

Una segunda investigacion es latesis para optar a titulo de licenciatura en Administracion
de Empresas, titulada, Estrategias de comercializaciéon de la empresa familiar
CONSTRUNICA con respecto a empresas similares de la ciudad de Estéli, periodo 2018-
2019. Esta investigacion es considerada cuantitativa, por hacer una relacion entre dos
variables como son las estrategias de comercializacion y posicionamiento de la Empresa
CONSTRUNICA y de empresas dedicadas ala comercializacion de materiales ferreterosy

de construccion.
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Los principales resultados que la estrategia que mas implementan |os propietarios es la
estrategia de precios, la estrategia de promocion, a través de descuentos promociones,
bonificaciones, regalias; permitiéndoles mantener su posicionamiento y la captacion de

nuevos clientes potenciales (67%) (Ruiz Castro, PerataMerlo, & Lopez Iglesias, 2020).

Una tercera investigacion fue la tesis sobre Estrategias de posicionamiento de la empresa
HecoMarket en la atencion a sus clientes de las sucursales Esteli, 2016. De acuerdo a
enfoque filosofico ésta es una investigacion cuantitativa, que analiza la relacion entre las
variables: estrategias de posicionamiento y calidad de servicio a cliente. Dentro de los
resultados, proponen como principales estrategias para mejorar €l posicionamiento de
HecoMarket las siguientes. 1) Implementar promociones y descuentos; 2) Disefio de una
campafa de publicidad; 3) Buscar financiamiento para adquirir locales propios; 4)
Expandirse a sectores donde la demanda no esta atendida y 5) capacitar e incentivar alos
empleados paramejorar la calidad de atencién al cliente (Benavides & Hernandez, 2017).

Otra invesigacion publicada en € afio 2015 para optar al titulo de Licenciado en
Administracion de Empresas, titulada Competitividad de las empresas panificadoras
legalmente constituidas de la ciudad de Esteli, 2015. Segun € enfoque filosofico esta
investigacion es de tipo cuantitativa porque establece una relacion entre las variables:
calidad y demanda. Los principales resultados encontrados reflejan que los factores que
hacen a una panaderia competitiva son: precio, calidad, buen servicio, presentacion del
producto e higiene del local. Todos estos factores son imprescindibles para €l desarrollo y
éxito de las empresas panaderas de la ciudad de Esteli (Garcia & Hernandez, 2015).

A nivel nacional, existen una diversidad de investigaciones que se convierten en
antecedentes importantes para € planeamiento de la presente propuesta de investigacion,

descritas a continuacion:

Trabajo Monografico paraoptar a Titulo deLicenciaturaen Turismo Sostenible “Propuesta

de Plan de Negocio como Estrategia de Gestion Empresarial para la Sostenibilidad de la
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Empresade Turismo y Educacion Ambiental SONATI, municipio de LEON parael periodo
2015- 2016”. EstainvestigaciOn se caracteriza por tener un enfoque cualitativo por su nivel

de profundidad, de tipo descriptivo con caracter explicativo y con método inductivo.

Entre los principales resultados se puede resalar; se logro identificar, factores internos y
externos que intervienen en la situacion actua de SONATI, ausencia de gestion
empresarial, por ellos sedefinié el plan de negocios como laherramientaadecuaday posible
solucion a las debilidades. SONATI forma parte del modelo de turismo responsable,
atractivo paralosturistas que buscan experiencias en sitios respetuosos del medio ambiente.
El ser una organizacion no gubernamental, brinda oportunidades a SONATI para gestionar
fondos externos y asi acanzar mayor estabilidad econémica. La colaboracion de turistas
voluntarios, esy ha sido fundamental en el desarrollo sostenible de la empresa siendo una

ventaja comparativa para dicha empresa (Pefia & Pérez, 2016).

Unasegundainvestigacion, paraoptar a titulo de Licenciaturaen Mercadotecnia, Titulada,
Propuesta de Estrategias de Posicionamiento ala Empresa Dymark, Para Ofrecer Servicios
de Marketing Digital como Canal de Promociony Ventas paralas MIPY MES de la Ciudad
de Ledn, durante &l periodo de febrero- octubre del 2017. Investigacion de tipo descriptivo,
de corte transversal.

L os resultados muestran que la empresa no tiene el suficiente personal en el area de disefio
y poder elaborar las artes de los productos y la publicidad de su empresa, esto hallevado a
ser poco conocidaen laciudad de Ledn y la competenciaes ataen ese tipo de servicios. Se
propone ala empresa capacitar a su personal de ventas para que brinden un mejor servicio,
mantener el convenio con & banco de su oferta de préstamo, establecer dias de visitaa sus
clientes potenciales para promover los beneficios del marketing digital, implementar un
sistema que facilite e proceso de produccién, realizar brochuresy visitas alos negocios de
personas de mayor edad para darles a conocer todos |os beneficios que brinda el marketing
digital, promover lapublicidad digital eimpresade laempresa con |os servicios que ofrece,
entre otros (Molina & Salazar, 2017).
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La tercera investigacion corresponde a la Monografia para optar a Titulo de Licenciatura
en Mercadotecnia titulado “Disefio de Estrategias basado en las 7 Ps del Marketing Mix,
gue permitan incrementar €l posicionamiento en Billar Ducho's Pool, ubicado en la ciudad
de Jinotega. Investigacion cualitativa. Como resultado se presenta una propuesta el aborada
en base a las “7P’s” del marketing: Producto, Precio, Plaza, Promocidn, Personas, Procesos
y Presencia Fisica, e ementos importantes para realizar la mezcla del marketing, llamado
también Marketing Mix (Munguia & Mufoz, 2020).

Latesistitulada Contratos de franquiciay su aplicacion en € afio 2021. Esta investigacion
de tipo de estudio tedrico, la cual describe la manera correcta de como e ecutar bien los
contratos de franquicia en Nicaragua. Este estudio afirma gque todas las franquicias tienen
que regirse por los siguientes parametros y leyes. “fundamentada juridicamente en
Nicaragua en base alas leyes relacionadas a los derechos de propiedad intelectual como lo
es la Ley No. 380, “Ley de Marcas y Otros Signos Distintivos”, ademas de la Ley. 354,”
Ley de Patentes De Invencion, Modelo De Utilidad y Disefios Industriales”, entre otras.
Esta tesis nos esclarece como se debe aplicar legalmente este tipo de modelo en ayuda de

nuestrainvestigacion (Garcia Aguilar, 2021).

Otra de las tesis titulada; EI marketing digital como estrategia de posicionamiento, su
principa aporte € conocimiento de la importancia del uso de las estrategias de
posicionamiento y en este caso el marketing digital, explicando que: “Tomando en cuenta
lamanera en la que hoy en dia se hacen negocios/ventas y la forma de atraccion de nuevos
consumidores es de vital prioridad reconocer la importancia de las redes sociales en €
crecimiento acelerado para el posicionamiento” (Lezama Gonzalez, Aleman Urbina, &
Gonzéalez Martinez, 2022, pag. 77).

La tesis sobre Anatomia de un plan de negocios para lograr la competitividad en las
organizaciones, es un estudio de tipo cualitativa, mostrando una perspectiva de un plan de

negocios desde un ambito interno para permitir lograr la competitividad en las
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organizaciones y poner llevar a cabo un buen plan para mejorar €l negocio. La tesis no
resalta que “Debe estipular una estrategia para conseguir fondos suficientes para que el

negocio continte operando” ( Rivas Pérez, Gonzdlez Eugarrios, & Moreno Mufoz, 2022).

En relacién con investigaciones inter nacionales, se identificaron algunos trabajos que se

resumen a continuacion:

LaTesistitulada; Plan de Negocio paralaimplementacion de lafranquicia de una Clinica
Veterinaria en € Perl, es una investigacion de tipo cuali-cuantitativa, con un tipo de
muestreo probabilistico, que aungue no tiene el mismo enfoque de Siembra & Cosechas,
pero los pilares para una correcta aplicacion de un modelo de negocios de franquicias es €
mismo, en e cual se plantea que la empresa para lograr esto tiene que realizar una serie
investigaciones en ambitos puntuales como andlisis estratégico y estudio de mercado que

pueden ser de gran ayuda parala empresa.

La tesis titulada Estrategias y modalidades de ingreso de cadenas multinacionales de
comida rapida en e mercado peruano, es una investigacion de tipo cuali-cuantitativay se
enfoca en diversas estrategias que franquicias internacionales aplican para introducirse en
mercados “Para ello han utilizado estrategias como el desarrollo de productos, penetracion
de mercados y la diversificacion de manera puntual tropicalizando productos existentes”
(Cruzado Bobadilla & Cueva Espinoza, 2018, pag. 64).

A lo largo de estarevision de informacion cientifica para complementar esta investigacion
gueda evidente que la comunidad cientifica local, nacional e internacional esta prestando
interés por |as investigaciones relacionadas con el tema de las estrategias empresariales en
la procura de acanzar mayor productividad principalmente de las empresas pequefias y
medianas que en los Ultimos afios se han convertido en los motores econdmicos de las
econdémicas principamente de los paises con mayor vulnerabilidad, en ese sentido
Nicaragua y Esteli en particular han entrado en esta dinamica lo ayudara a que nuestra

economia tenga mayor sostenibilidad e independencia en e corto y mediano plazo.
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3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Esta investigacion se centra en la experiencia de la Empresa de batidos Siembras y
Cosechas, fundada en la ciudad de Esteli en el afio 2012 por la sefiora Elisabeth Vivas.
Hasta € afio 2017, esta empresa gozaba de mucho prestigio, llegd atener 34 sucursales a
nivel nacional. Sin embargo, desde afios anteriores acarreaban problemas con la
organizacion ya que esta al ser una empresa de origen familiar muchas de las decisiones y
funciones esenciales de la organizacion recaian en la propietaria de la empresa y sus
familiares, esto siendo mas evidente a pasar por crisis que posteriormente se abordaran.

El crecimiento tanto en sucursales como en la venta de franquicias se vieron frenados por
muchos factores adversos. En € afio 2018, producto de la crisis socio-politica que vivié
Nicaragua, se convirti6 en un periodo de inestabilidad para la empresa. Dado la
prolongacion del conflicto politico, la economia del pais se vio perjudicada y por
consiguiente este tipo de negocios se vieron afectados por las bajas ventas generadas en

parte por la migracion de la poblacion reduciendo las ganancias.

Por otraparte, apartir del 2018, el pais experimento un incremento en |os precios de muchos
productos exportados como son las frutas de provenientes del extranjero, los empaques y
los vasos que la empresa utiliza para el embazado del producto, afectando a los costos de
los principales productos de la empresa en |os afios posteriores obligando alos propietarios

aenfocar susinversiones en nuevas empresas con Mejores costes.

En el afio 2020, araiz del problema de la pandemia del COVID 19, Siembras y Cosechas
estuvo a borde del cierre definitivo, las ventas bajaron a su punto mas bagjo en la historia
Sin embargo, al transcurrir € tiempo se adaptaron a las medidas de higiene y la empresa
consiguio seguir en e mercado, no obstante, en los siguientes anos, la empresa empezd a
trabgjar de una manera monotona y las ventas Unicamente servian para cubrir gastos.
Ademas de no realizar control y monitoriamente sobre € rendimiento mensual y poder

[levar un control financiero idoneo debido a que e area administrativa era totalmente
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controlada por la propietaria’y a no poseer una organizacion solida en cada area, estos
eventos af ectaron en mayor medida ala empresa.

Paralelamente, € incremento de negocios con caracteristicas similares cada vez se hacia
mas frecuentes y la competencia vio esa ventgja sobre la empresa en el mercado, aunado a
esta situacion, Siembras & Cosechas no tuvo un gran control y manejo de las recetas por |o
gue la competencia imitaba con gran facilidad la variedad de batidos que brindaban,

generando alta oferta de productos similares.

3.1. Preguntasdeinvestigacion

Pregunta General:

¢Cudles son las estrategias empresariales que la empresa Siembras y Cosechas han
implementado en el periodo 2019 - 2023?

Preguntas especificas:

1. ¢Como hasido laevolucion organizativa de la Empresa Siembras y Cosechas?

2. ¢Qué factores han influido para el bajo rendimiento de la empresa a momento de
aplicar las estrategias?

3. ¢Dequé manerahafuncionado laestrategia de atencion al cliente, anivel operativo,
delaempresa Siembrasy Cosechas?

4. ¢Cuales serian las estrategias méas adecuadas para mejorar € posicionamiento de la
empresa Siembras y Cosechas en la poblacion?

5. ¢Cudles son particularidades de |a estrategia de comercializacion que implementa

la empresa en |las diferentes sucursales que administra?
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4. JUSTIFICACION

Lapresenteinvestigacion se originaen lanecesidad de conocer aprofundidad |as estrategias
de comercializacion de la empresa Siembras y Cosechas que se ha convertido en la ciudad
de Esteli en un modelo de negocio replicable por su compromiso en la promocién del

consumo de productos natural es saludabl es para la sociedad.

Esta investigacion es de suma importancia para los propietarios de la empresa porque
contardn con informacién confiable sobre la evolucion de las estrategias implementadas
desde & 2019 hasta la fecha. Con esta informacién tendran la posibilidad de precisar 1os
puntos débiles de laempresa, ademas de proporcionar un conjunto de estrategias enfocadas
en la megjora de un modelo de negocio, 1o que repercutird en la toma de decisiones para
asesorar alos propietarios de franquicias con lafinalidad de megjorar € desempefio y lograr

el éxito acorto y mediano plazo.

Asi mismo, aporta a los propietarios de las franquicias que aln contintian funcionando,
facilitAndoles informacién para la permanenciay mejorar las estrategias de atencién a los
clientes para contribuir a crecimiento. De igual manera, los resultados pueden ser de
utilidad para los nuevos emprendedores interesados en e establecimiento de un negocio

bajo e modelo de franquicia.

A laUNAN-Managua, FAREM-Esteli, €l estudio puede contribuir porque fortalece lalinea
de investigacion orientada a empresas con particularidades Unicas como son los
emprendimientos familiares como iniciativas econdmicas rel evantes para sociedades como
la nicaragliense. Por consiguiente, la informacion generada podra ser consultada por 1os
estudiantes e investigadores de lafacultad para seguir desarrollando nuevas investigaciones
relacionadas con esta tematica que aparentemente existen muy pocos estudios en la
actualidad.
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Finalmente, este estudio aporta a los estudiantes de la facultad para adquirir nuevos
conocimientos sobre € funcionamiento y las estrategias en un modelo de negocios de
franquicias. De estamanera, podran considerar este trabajo como un antecedente si desean

darle continuidad a este tipo de tematica.

5. OBJETIVOS

5.1 Objetivo General
Analizar |as estrategias organizativas y de comercializacion implementadas por la empresa
Siembrasy Cosechas en € periodo 2019-2023, con €l proposito de elevar la competitividad
de laempresa en e mercado bajo e modelo de negocios de franquicia.
5.2 Objetivos Especificos:
1. Describir la evolucién organizativa de la Empresa Siembra & Cosechas,
identificando las principales fortalezas, debilidades y oportunidades como modelo

de franquicia

2. ldentificar las estrategias organizativas que implementa la Empresa Siembra &

Cosechas.

3. Andizar la estrategia de atencion a cliente a nivel operativo de la Empresa

Siembrasy Cosechas.

4. Proponer estrategias que meoren la competitividad y e posicionamiento

empresarial bajo el modelo de franquicia de la Empresa Siembray Cosechas.

10
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6. FUNDAMENTACION TEORICA

En el desarrollo de estainvestigacion seidentificaron tres gjestedricos que son: 1) Empresa;
2) Cliente; 3) Estrategia organizativa empresarial, a continuacion, se detallan cada uno de

ellos:

6.1. Empresas

De acuerdo a Anton Pérez & Garijo de Miguel (2011, pag. 9) se puede definir la empresa
como una organizacion dedicada a actividades industriales, mercantiles o de prestacion de
servicios con fines lucrativos. Para otros actores, el concepto de empresa tiene como
finalidad generar productos y servicios capaces de cubrir las necesidades ilimitadas de los
consumidores. “La empresa funciona para cubrir objetivos previamente definidos, asi, €
principal objetivo, y primera razon de ser de la empresa, es la obtencion de rentabilidad

economica, es decir, la consecucion de beneficios” (Lobato Gémez, 2011, pag. 43).

6.1.1. Tiposde empresas

Seguin Lobato Goémez (2011, pag. 44) unamanerade definir lostipos de empresas es basado

en tres sectores de actividad:

1. Lasempresasde sector primario: las que se dedican a extraer los productos de la
natural eza; se consideran empresas enmarcadas en este sector las empresas agricolas,

ganaderas, pesqueras, mineras, etc.

2. Lasempresas del sector secundario: las que transforman los productos obtenidos
por las empresas del sector primario en bienesy servicios directamente utilizables por
los consumidores. Son las empresas industriales o productivas y las empresas
constructoras. Algunos tedricos dividen este sector en dos, proponiendo asi la

11
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construccién como un sector aparte dada la gran capacidad que tiene de impulsar €
desarrollo de los otros tres sectores.

Lasempresasdel sector terciario: estas empresas son denominadas de servicios, se
dedican a prestar y comercializar productos intangibles como son |os servicios. Son
empresas de servicios |os bancos, por ejemplo, las compafiias de seguros, los hoteles,
los centros de formacion, etc.” Anton Pérez & Garijo de Migue (2011, pag. 9)
consideran que, aungue todas las empresas tienen caracteristicas comunes, no todas
son iguales. Se considera que dependiendo del criterio que utilicemos para
clasificarlas, existen diferentes tipos de empresas, las que pueden ser clasificadas por

los siguientes criterios:

a) Tamano (Pequefias, Medianasy Grandes).

b) Tipo de actividad (sector primario: agricolas, ganaderas y pesqueras, Sector
secundario: mineras, industrialesy de construccion y Sector terciario: servicios).

¢) Ambito (Locales, Provinciales, Regionales, Nacionales y Multinacionales).

d) Propiedad (Privadas, Publicasy Mixtas).

€) FormaJuridica (Individual y Social).

6.1.2. Caracteristicas de una empresa

La definicién descrita por Mgjia Delgado (2011, pags. 4-5) las caracteristicas de una

empresa las clasifica de la siguiente manera:

Actividad econdmica (Dirigida a obtener unos rendimientos econdémicos o sociales).
Organizada (Con estructura organizacional, objetivos y direccion general).
Para actividades especificas (Operando en un entorno especial y con unos fines

concretos).

12
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6.1.3. Tipos de empresas

Soriano y otros (2015, pag. 14) sefialan |os principal es objetivos de una empresa son:

1. Objetivos de rentabilidad perseguidos. en mayor o menor medida por todas las
empresas privadas. En € caso de algunas empresas publicas, estetipo de objetivos pasa
aocupar un segundo plano.

2. Objetivos de crecimiento y de poder de mercado: tiene como consecuencia €l
fortalecimiento de la posiciéon de la empresa y su colocacion en una situacion méas
favorable de cara a futuro, si bien e crecimiento tiene sus aspectos negativos como
puede ser la pérdida de flexibilidad. El crecimiento se puede materializar mediante
aumento de las cifras de produccion, venta, desarrollo horizontal y vertical.

3. Estabilidad e integracion con € medio: dado que la empresa tiene la consideracion
de sistema abierto, es imprescindible para su supervivencia que consiga mantener una
situacion de estabilidad y adaptabilidad a las nuevas condiciones del entorno. En la
actualidad, este tipo de objetivos ocupa un lugar preferente debido alas circunstancias
cambiantes del medio en el que laempresarealiza su actividad.

4. Objetos sociales. la empresa estd inmersa en la sociedad y para conseguir mayor
aceptacion, es frecuente que se plantee la consecucion de objetivos de estaindole. En
determinados tipos de empresas sean estas publicas o cooperativas, estos objetivos se

convierten en prioritarios en detrimento de |os objetivos de caracter econémico.
6.1.4. Elementos de una empresa
En dependencia del giro de cada empresa, también los elementos que estan conformadas
varian, pero todas se rigen por una serie de elementos esencidles para su buen

funcionamiento. Segiin Soriano y otros (2015, pag. 15) los e ementos de una empresa se

pueden identificar por las siguientes caracteristicas:

13
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1. La organizacion: conjunto de relaciones de autoridad, coordinacion y comunicacion
gue forman la actividad del grupo humano entre si y con e exterior, estructura que es
definidanormalmente por el empresario (el cual surge normalmente delos propietarios
y/o administradores).

2. Objetivos y metas. son los que persigue la empresa y que normamente define €
empresario.

3. Cultura dela empresa: conjunto de valores, creencias, simbolos, motivaciones, etc.,
gueforman lamentalidad delaempresay que, en definitiva, van acondicionar laforma
de actuar de lamisma.

4. Know-how (saber hacer): conjunto de conocimientos técnicos, econdmicos,
capacidades, experiencias e informacién que poseen los miembros de laempresay que
posibilitan e desempefio de su actividad.

5. Lasrelaciones externas de la empresa: clientes, proveedores, entidades financieras

y sociedad en general.

6.1.5. Empresasde servicio

“Las empresas de servicio son aquellas que brindan servicios a la comunidad y pueden tener
0 no fines lucrativos. Las empresas de servicio se pueden dividir en: servicios publicos
varios, servicios privados, transporte, turismo, alimentacion, instituciones financieras,
educacion, salud, finanzas y seguros, comunicaciones, y cultura diversion y deportes”
(MgiaDelgado, 2011, pag. 9). A parir de estas definiciones se determina que las empresas
de servicio muchas veces se manejan en ambas partes, las empresas publicas y privadas,
estas no necesariamente tienen que tener fines de lucro sino también son de ayuda parala
sociedad.

14
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6.1.6. Caracteristicas de las empresas de servicio

De acuerdo con Renteria (2013, pég. 26) |as caracteristicas de unaempresa de servicio son:

1. El servicio estarelacionado con brindar algo con diligencia, prontitud y disposicion.

2. El servicio no es displa-centero porque no implica sometimiento o exigencia, Sino
gue e personal que brinda un servicio lo hace porgue le gustay ademas recibe una
remuneracion a cambio.

3. Existen tres variables que inciden principalmente en el resultado del servicio: @) las
relaciones entre losintegrantes de laorganizacion (si no son fluidas son un obstaculo
y senota), b) La capacitacion adecuada (sin conocimiento no se esta en condiciones

de brindar un buen servicio), ¢) Lavocacion.

6.1.7. Lasempresasy los modelos de negocio

“Toda organizacion caracteriza en el conjunto de elecciones hechas por la empresay €
conjunto de consecuencias que se derivan de dichas el ecciones. Launidn de estos conjuntos
identifica el modelo de negocio” (Enric Ricart, 2009). Un modelo de negocio son aquellas
acciones, decisionesy todo o que pueda afectar ala empresa paralograr obtener beneficio

econdmico.

Para Elson (2021, pag. 97), es imprescindible tener un plan de negocio razonable,
gjecutable, realista, asumible, creativo, detallado, profesional, y con informacion y datos
objetivos”. Lo que se interpreta con esta definicion, es que el autor hace énfasis en tener
todos los aspectos del modelo de negocios apegado a la realidad, pero con un gran

diferenciador en creatividad y enfoque claro.

15
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6.1.8. Empresa familiar

Se llama empresa familiar cuando los miembros una la familia ocupan importantes
posiciones en la gerencia, es decir, la familia controla efectivamente las operaciones de la
empresa porque posee més del 50 por ciento de las acciones empresariales. La mayoria de
los votos son propiedad de la familia que fundo la compafiia. La mayoria de votos puede
ser directo o indirecto. Al menos un representante de la familia o pariente participa en la

gestion o gobierno de la compaiiia (Ruiz, Peralta, Lopez, & Castillo, 2020).

6.1.9. Modelo de franquicia

Lafranquiciase define como un sistemade cooperaci on entre diferentes empresas que estan
ligadas por un contrato, donde la franquiciadora otorga ala otra (franquiciada) a cambio de
una contraprestacion o pagos e derecho a explotar una marca en unos signos distintivos,

asegurandole ayudatécnicay los servicios regulares necesarios (Megjia Vaencia, 2014).

El objetivo delafranquicia, generamente consiste, en crear unared de cadenasfranquiciada
através de una serie de empresas que reproducen de unaforma completa el modelo puesto
a punto por el franquiciador. “La franquicia es un acuerdo comercial en virtud del cual el
titular de un negocio, una marca o de un conocimiento 0 experiencia, le otorga a otro, un
emprendedor, e derecho a explotarlo y replicarlo de forma independiente, en un lugar

determinado, a cambio de una contraprestacion econdmica” (MgjiaVaencia, 2014).

6.1.10. Tipos defranquicias

De acuerdo con Mgjia Vaencia (2014, pags. 38-39), ladivision de los tipos de franquicias

gue se implementa en las empresas son las siguientes:

16
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1. Franquicia de produccién: se caracteriza porgue €l franquiciante, ademés de ser el

duefio de la marca, fabrica los productos que comercidliza a través de los

establ ecimientos franquiciados.

Franquiciadedistribucién: franquiciador actiiacomo intermediario en las compras,
selecciona los productos que son fabricados por otras empresas y |os distribuye a
través de sus puntos de venta, propios o franquiciados. En la franquicia de
distribucion hay dos tipos. a) La franquicia con central de compras, que consiste en
gue €@ franquiciador constituye una central de compras cuya misiéon es doble: en
primer lugar, de seleccion y adquisicion de surtido que se va a ofrecer en los puntos
de ventasy distribucion directa desde la central alos franquiciados. b) Lafranquicia
con central de homol ogacion, se presenta cuando e franguiciador elaboraun catalogo

con los productos que van a constituir €l surtido ofrecido en sus puntos de ventas.

Esta negociacion culmina con la seleccion de una serie de proveedores. Los
franquiciados deben realizar sus compras directamente a los proveedores
homologados. Los proveedores normamente, deben pagar al franquiciador un

porcentaje de las ventas alos franquiciados.

Franquiciadeservicios. consiste en laexplotacion de un determinado servicio, cuya
formula original es propiedad del franquiciante, quien la transmite a los

franquiciados. Este tipo de franquicia esla de mayor auge en € mundo de hoy.
Franquicia industrial: e franquiciante es €l titular de la propiedad industrial, cede

alos franquiciados la tecnologia y materias primas necesarias para manufacturar un

determinado producto y venderlo en el mercado.

17
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6.2. Cliente

6.2.1. Concepto de cliente

Para Blanco Garcia (2013, pag. 192), e concepto de cliente es muy amplio, por 1o que se
pueden plantear diferentes conceptos de cliente desde | as distintas funciones de laempresa.
Se puede decir que la definicion de cliente desde el punto de vista global de la empresa es:
La persona que constituye el ge principal de todala actividad de la empresa, por lo que es
la destinataria final de todos los esfuerzos de esta Ultima como organizacion. Un cliente,
desde e punto de vista de la economia, es una persona que utiliza o adquiere, de
manera frecuente u ocasional, los servicios 0 productos que pone a su disposicion un

profesional, un comercio 0 una empresa.

A como menciona Blanco Garcia (2013, pag. 194), para identificar a cliente hay que
analizar el papel quejuega cada personaen un proceso de compra. Asi se pueden diferenciar
los siguientes tipos de conceptos de cliente:

- El decisor. Persona que toma la decision final sobre la compra.

- El gecutor: Persona que realizalos trémites de compra.

- El influyente: Persona que aconsegja sobre la compra.

- El usuario: Persona que utiliza el producto del proceso de compra.

“Todos estos roles que se dan en un proceso de compra pueden ser desarrollados por
personas diferentes 0 por una unica persona. En €l caso que las personas que desarrollan los
distintos roles sean diferentes, todas tendrian algo de clientes de la empresa vendedora,
siendo la mas importante la que toma las decisiones. Si € cliente es una sola persona,
agrupara todos los papeles en su actuaciéon y se manifestara € cliente de la empresa
propiamente dicho” (Blanco Garcia, 2013, pag. 192).

Blanco Garcia (2013, pag. 192), argumenta que cuando €l cliente esté identificado, una de
las funciones fundamentales de la empresa serd establecer un sistema de relaciones
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beneficiosas para las dos partes; para ello es necesario que la empresa disponga de la
siguiente informacién sobre € cliente: ¢De qué tipo son?, ¢Cuales son las necesidades?,
¢Hasta donde llega la capacidad de compra?, ¢Como se comportan tanto en la decision de
compra como en € acto de compraventa y en los periodos posventa?, ¢Cudles son los

factores principales que in fluyen en su satisfaccion.

6.2.2. Concepto de cliente

Para la empresa es muy importante identificar cada tipo de cliente, ya que debe disefiar
productos y servicios que satisfagan las necesidades de los usuarios. Pero debe tener en
cuenta que a quienes se dirigen los mensajes de persuasion de compra son: €l decisor y el
influyente. No todos los clientes son iguales, €l sistema de relaciones que se establece entre
la empresa y los clientes depende ademas de los objetivos y |a forma de proceder de la
empresa, asi como de la tipologia de cada cliente. A continuacién, son clasificados los

distintostipos de clientes, bajo |os criterios relacion cliente-empresa (Blanco Garcia, 2013,
péag. 192).

Comprender los tipos de clientes es fundamental para adaptar |as estrategias empresariales,
mejorar la satisfaccion del cliente, retener clientes, desarrollar productos y servicios
adecuados, y maximizar la rentabilidad. Es un enfoque centrado en €l cliente que ayuda a
las empresas atener éxito en un mercado cada vez mas competitivo. El conocimiento de la
tipologiadd cliente atratar tiene gran importancia, ya que sefidlalas diferentes técnicas de
comunicacion, habilidades socialesy estrategias que es preciso desarrollar pararelacionarse

con los clientes (Blanco Garcia, 2013, pag. 13).

Por |o genera, las empresas u organizaciones gque ya tienen cierto tiempo en e mercado
suelen tener una amplia variedad de clientes, por g emplo, de compra frecuente, de compra
ocasional, de altos volumenes de compra, €tc.. quienes esperan Servicios, precios
especiales, tratos preferenciales u otros que estén adaptados a sus particularidades. Esta

situacién, plantea un gran reto a los mercadélogos porque esta en juego no solo la
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satisfaccion del clientey/o su lealtad, sino también, laadecuada orientacién de los esfuerzos

y recursos de la empresa u organizacion (de Guevara, 2020, pag. 10).

En primer lugar y en un sentido general, una empresa u organizacion tiene dos tipos de

clientes (de Guevara, 2020, pég. 10):

a) Clientes Actuales: Son aquellas personas, empresas u organizaciones que le compras
ala empresa de forma periddica o que o hicieron en una fecha reciente. Este tipo de
clientes es el que genera & volumen de ventas actual, por tanto, es la fuente de los
ingresos que percibe la empresa en la actualidad y le permite tener una determinada

participacion en el mercado.

b) Clientes Potenciales: Son agquellos personas, empresas u organizaciones gque no le
realizan compras alaempresaen laactualidad pero que son visualizados como posibles
clientes en el futuro porgue tienen la disposicion necesaria, € poder de compray la
autoridad para comprar. Este tipo de clientes, es € que podria dar lugar a un
determinado volumen de ventas en el futuro en e corto, mediano o largo plazo y por

tanto, se les puede considerar como la fuente de ingresos futuros (de Guevara, 2020,

pag. 10).

Estaprimeraclasificacion ayudaa mercaddlogo aplanificar eimplementar actividades con
las que laempresa u organizacion pretende lograr dos objetivos que son devital importancia
(de Guevara, 2020, pag. 11): a) Retener alos clientes actuales, b) Identificar alos clientes

potenciales para convertirlos en clientes actuales.

6.2.3. Caracteristicasdel cliente

Segin Rumin (2019, pag. 17), en la actudidad, los clientes y consumidores han

evolucionado, de manera que son mucho mas exigentes, tienen mejor nivel cultural, se
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interesan mas por conocer todalainformacion sobrelo que compran y saben o que quieren
adquirir otras caracteristicas del consumidor del siglo XXI son:

- Aumentan las compras motivadas por e deseo, aunque € consumidor sigue
comprando alimentos y productos de primera necesidad, se da méas importancia al
ocio, a placer, etc.

- Cadavez més, e consumidor utiliza nuevas tecnol ogias en la compra, con €l fin de
facilitar y hacer méas comoda la accion de comprar. Utiliza terminales de puntos de
venta, Internet etc.

- El consumidor busca larapidez, |la comodidad, los productos que le faciliten lavida.
Debido alos tiempos gque vivimos, donde los dos miembros principales de lafamilia
trabajan, se busca la comodidad, la rapidez y productos que hagan mas facil la vida

cotidiana (lavavajillas mas répidos, secadoras, microondas con més funciones, €tc.).

6.2.4. Concepto de atencidn al cliente (Cliente al cliente)

“Se ha establecido las bases de lo que es € servicio, diferenciandose con otros términos
como €l servilismo o laservuccion. Otradistincion importante es €l servicio y lade atencion
al cliente. El servicio es un término mas genera que recoge todos |os procesos con los que
se consigue la satisfaccion del cliente. La atencion es una parte de ese servicio, que es €l
contacto directo del personal con € cliente. Atender al cliente es, escucharle, aceptar sus
sugerencias y reclamaciones, responder con cortesia a sus peticiones, etc.; todo ello
conforma una parte del servicio que recibe € cliente (Pérez, 2012, pag. 42).

En la préactica, relacionarse con los clientes no es tarea facil, pues necesita el desarrollo de
competencias como la empatia, la escucha activa, facilidad de palabray |a buena actitud,
entre otras. Laformade desarrollar estas habilidades es g ercitandol as con ayuda de tacticas
gue hagan posible establecer buenas relaciones con los receptores para invitarlos o

animarlos aelegir tu marca (de Guevara, 2020, pag. 25).
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Las técnicas de atencién a cliente son parte de |a estrategia empresarial para acercar a tu
cliente, paradegar una huella en lamemoria de las personas. jValido recordar que un buen
servicio depende de las formas de ser tratados! Brindar un servicio de calidad a cliente
debe de ser un objetivo general para todos los actores en una empresa, desde e saludo
adecuado hasta €l Ultimo seguimiento por correo e ectronico, llamada o comentario en las

redes sociales, aqui la calidad juega un papel importante (de Guevara, 2020, pag. 25).

6.2.5. Importancia de atencién al cliente

El éxito de toda empresa depende de que € cliente esté conforme con los productos y/o
servicios ofrecidos; sin embargo, la mayoria de los g ecutivos considera alafuncion de la
atencion al cliente de sus empresas poco més que una molestia necesaria, |o cual me resulta
paraddjico. Por lo general, aquellas compafiias que no recortan gastos paradisefiar lamarca,
mejorar las operaciones y potenciar la tecnologia si escatiman en las inversiones que
preservany fortalecen este vinculo vital final en su cadenadeingresos. En realidad, dejando
de lado @ aspecto de la inversién, muchas de estas empresas no cuentan siquiera con una
estrategia de atencion al cliente para gestionar la experiencia del mismo de punta a punta,

es decir, desde las ventas hasta la facturacion (Goodman, 2014, pag. 20).

Una mala atencién puede tirar por la borda todo €l esfuerzo que haya hecho una empresa
por retener su carterade clientesy ampliarla. Los clientes, saben cémo responder ante una
mala atencion: generalmente cambia de local, y hasta manifiestan alos amigos 'y colegas
gue hagan lo propio. Desde una perspectiva estratégica, se considera que la atencion a
cliente es un elemento vital en la experiencia del cliente de punta a punta, y por
consiguiente, en larelacién con e cliente (Goodman, 2014, péag. 20).

Asimismo, considera a la atencion a cliente como todo un miembro del triunvirato

marketing-ventas-servicio. Segun dicha visidn, se comienza con e establecimiento de

expectativas, se continla con laventay entrega de los productos de la manera que sea mas
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conveniente para el clientey se finaliza con una asistencia extraordinariay unafacturacion
correctay transparente (Goodman, 2014, pag. 20).

Con un enfoque estratégico, también se reconoce que la funcién del servicio genera una
fuente de informacién sobre actitudes, necesidades y comportamiento de los clientes. La
combinacién de estos datos con la informacion operativa y de las encuestas disponibles
puede ser utilizada en virtualmente todo esfuerzo destinado a definir la experiencia del
cliente, desde el desarrollo del producto hastalas comunicaciones de marketing y ventas, y
desde como gestionar las quejas hasta la gestion completa de la relaciéon con € cliente
(Goodman, 2014, pag. 21).

Al aceptar laimportancia estratégica de la atencion al cliente, las personas llegan a darse
cuenta de que les interesa €l tema, independientemente de la funcion que desempefie en la
organizacién. Esto no es mencionado en un sentido idealista ni remoto, sino que més alléa
del lugar que ocupe en la empresa (Sistemas, Gestion de Riesgo, o Recursos Humanos), la
persona gque funge como gecutivo, puede establecer de qué formas mejorar directamente la
experiencia del clientey, en consecuencia, la posicion de su empresa en € mercado y sus
ingresos a futuro. También puede ayudar a que se evite, y no que seignore, € rebote de los
costos extra que ocasionan |os inconvenientes con |os clientes (Goodman, 2014, pag. 21).

La atencidn a cliente ha cobrado demasiada importancia como para seguir usando los
métodos tacti cos habituales. Hoy en dia se requiere un enfoque estratégico sumado alo que
Sue Cook, anteriormente de la Universidad Apple, [lama "objetivos osados’, respaldados
con los fondos adecuados y una rigurosa gecucion. Es mucho lo que esta en juego. Las
empresas con unafuerte lealtad y retencion de clientes siempre se ubican entre las primeras

en ingresos, margenes y ganancias de sus categorias (Goodman, 2014, pég. 32).
Las empresas con una boca a boca positivo pueden gastar poco o nada en marketing. La

equidad de marca que la empresa posee depende por completo de que sus clientes estén

satisfechos. Toda estrategia para desarrollar y vender un producto o servicio, o para entrar
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aun mercado o conservarlo, depende en Ultimainstancia de clientes satisfechos (Goodman,
2014, pag. 32).

6.2.6. Factoresqueinciden en la atencion al cliente

La atencién a cliente se puede realizar mucho més eficazmente si se tiene en cuenta que
ésta sigue unasecuencia que recorre las siguientes fases. Cada unade las fases conllevauna
serie de destrezas comunicativas que, recurrentemente, se aplican en los distintos momentos

de lasecuencia (Pérez, 2012, pag. 43).

1. Presentacion del cliente

Seguin Pérez (2012, pag. 43), setratadedar a cliente, en los primeros momentos de contacto
con é, incluso antes de que se dirija a los empleados de la empresa, una predisposicion a
comprender y a solucionar e problema. Se deben mantener verbal y gestuamente
comportamientos de saludo y de bienvenida con una postura distendida, evitando el
"disparo automatico”, Dando entrada a cliente para que explique su problema, mantener
oral y gestualmente comportamientos de saludo y bienvenida: mirando alos ojos, con una
sonrisay con frase de acogida, no dejandose implicar por el estado emocional del cliente,
no precipitarse, controlar adecuadamente los mensajes orales y gestuaes, dgar que €
cliente exponga su inquietud con preguntas de apertura "¢En qué puedo ayudarle?’,

"Digame".

2. Atencidn al cliente

Se trata de prestar la atencion a los datos que haga € cliente acerca de sus inquietudes,
necesidades o problemas. Es necesario prestar una perfecta atencion cuando escucha

eficazmente con la escucha pasiva, sin interrumpir a cliente hasta que haya finalizado su

mensgje, ni evaluando o prejuzgando anticipadamente (Pérez, 2012, pag. 44).

24



Estrategias empresaria es implementadas por laempresa Siembras y Cosechas en el periodo2019-2023

Seguin Pérez (2012, pag. 44) para una escucha eficaz es preciso lo siguiente:

» Contacto ocular, asistiendo con la cabezay usando palabras que hagan ver a cliente que
le prestaatencion; "si”, "g&’", "yaveo".

* Sininterrumpir, paraque eso sea posible, debe esperar aquefinalice € mensgje; tan solo
interrumpir en el momento en el que no se ha entendido € mensge y siempre con

formulas como: "perddn”, "no le entiendo bien". No evaluar o prejuzgar anticipada.

3. Comprension al cliente

Consiste en asegurarse de la comprension de |os distintos mensajes que va exponiendo €
cliente; para conseguir eso es necesario formular preguntas eficaces, empatizando con €l

clientey verificando lainformacion obtenida (Pérez, 2012, pag. 44).

Para formular preguntas eficaces, también es necesario saber que hay preguntas "abiertas’
gue sirven para obtener informacion y que pueden comenzar con qué, como, donde, por
gué, cuando y quién, y "cerradas’, para confirmar o verificar informacion (se responden
con un si, un no, o un dato) (Pérez, 2012, pag. 44). Empatizar con €l cliente supone ponerse
en su lugar, comunicarle que comprendemos sus sentimientos; para €llo, seria bueno
verificar la informacion obtenida y resumir aquellos mensgjes que haya transmitido €
cliente cuyo contenido sea necesario verificar para asegurar acciones posteriores (Pérez,
2012, pag. 44).

6.2.7. Solucion al cliente
Setratade explicar y llevar a efecto las acciones necesarias para satisfacer |as necesidades
del cliente informandole sobre las acciones y tramites que se efectlian, asegurando que el

cliente comprende y queda satisfecho con la solucion, averiguando si € cliente tiene otros

problemas y/o necesita algo mas (Pérez, 2012, pag. 44).
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- Parainformar d cliente sobrelas accionesy tramites que se efectlian es muy importante
organizar lainformacion, no presuponer adaptando €l lengugjey & mensagje-

- Para averiguar s € cliente tiene otros problemas y necesidades es bueno obtener
retroalimentacion del cliente utilizando la técnica de las preguntas, y volver a aplicar
el modelo en € caso de que surjan otros problemas-

- Para tener seguridad que € cliente comprende y queda satisfecho con la solucion,
debemos obtener retroalimentacion del cliente, mediante laescucha pasivay laescucha

activa.

6.2.8. Despedida al cliente

Como menciona Pérez (2012, pag. 45), la despida al cliente consiste en conseguir que €l
cliente en la despedida quede satisfecho y se finaliza la atencién de una forma adecuada.

Para despedir al cliente, |o mas conveniente es:

- Verificar laconformidad del cliente con la"satisfaccion” sobre el servicio realizado.

- Preguntar al cliente otra cosa en la que se le pueda ayudar.

- En esta fase es conveniente mirar a los 0jos, usar un tono de voz célido y amistoso,
adoptar una postura corporal distendida, con una expresion facial placida

- Fijar préximos encuentros y/o acciones cuando sean necesarios. Siempre deberemos
manifestar cordialidad verbal y gestual y no dar sensacién de impaciencia. Sonreir y

guedar a su disposicion.

6.2.9. Factores defidelizacion de clientes

Para Sanchez (2022, pag. 100), lafidelizacion del cliente consiste en conseguir que vuelva
a nuestras instalaciones, convirtiéndose en fiel a nuestros productos, marcas 0 Servicios.
Ademés, un clientefiel puede atraer aumentando nuestras ventas. Captar a un nuevo cliente
es menos rentable que retenerlo, por ello la importancia de su fidelizacion. Existen

diferentes técnicas que pueden emplearse con laintencion defidelizar alos clientes, siendo:
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- Brindar un buen servicio a cliente.
- Mantener & contacto con € cliente.
- Buscar un sentimiento de pertenencia.

- Ofrecer un producto o servicio de buena calidad.

Es imprescindible que € cliente se cree una idea optima de nuestro establecimiento, del
servicio y del personal. Por ello, es importante cuidar desde el principio €l servicio que se
brinde a cliente ofreciendo productos de buena calidad. Para mejorar la atencién al cliente
se deben trabgjar las técnicas de fidelizacidon en las que € cliente se sienta una parte
importante de laempresay paraello se deberda mantener e contacto con el cliente (Sanchez,
2022, p&g. 100).

En resumidas cuentas, paralograr la satisfaccion del cliente, se debe conocer a qué tipo de
clientes se va a dirigir y estudiar cuales son sus necesidades para saber, no solo cdmo
cumplirlas, sino megjorarlas. Laimportancia de la satisfaccion a cliente queda expresada en
diversas investigaciones redlizadas por la American Marketing Asociacion, que

concluyeron en lo siguiente (Rumin, 2019, pag. 18).

- Cien clientes satisfechos producen 25 nuevos clientes.

- Por cada queja recibida, existen otros 20 clientes que opinan |0 mismo pero que no se
molestan en presentar la queja.

- El coste de conseguir un nuevo cliente equivale a cinco veces mantener satisfecho al
gue ya esta ganado

- Un cliente satisfecho comenta, como promedio, su buena experiencia a otras tres

personas, en tanto que uno insatisfecho lo hace con nueve.

En materia de servicios, una persona satisfecha transmite su entusiasmo a otras tres, por

término medio. Una persona insatisfecha comunica su insatisfaccion a once personas, por
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término medio. Asi que un 1% de clientes insatisfechos produce hasta un 12% de clientes
perdidos (Rumin, 2019, pég. 18).

6.2.10. Calidad del producto o servicio para comercializar

Para Ramirez, Rugama, y Rizo (2017, pag. 50), una empresa que satisface la mayoria de
las necesidades de sus clientes es una empresa de calidad, sin embargo, es importante
diferenciar entrela calidad gjuste y la calidad de resultados. Asi, la calidad se puede definir
conjunto de caracteristicas y rasgos distintivos de un producto o servicio que satisface las
necesidades manifiestas del cliente.

Esta definicion gira claramente entorno alos consumidores. Lacalidad total eslaclave para
la creacidn de valor y la satisfaccion ddl cliente que demandan productos de calidad, y por
la oferta existe, podran elegir los productos que les satisfagan por eso, los fabricantes,
buscan diferenciar sus productos de la competencia. En la actualidad, los clientes pueden
elegir y generalmente lo hace en funcion de la calidad del producto. Ademés, la mejora de

lacalidad de los productos alalarga reduce su coste real (Ramirez, Rugama, & Rizo, 2017,
pag. 50).

6.3. Estrategia organizativa empresarial

Una buena estrategia es clave en € éxito empresarial; hay proyectos con una definicién
estratégica muy rigurosa que han fracasado y a la inversa, proyectos arrancados sin
ortodoxia en su definicion, que han ido muy bien. Pero esto no es lo habitual, son las
excepciones; es mas, S una empresa arranca con éxito a pesar de no haber definido una
estrategia formalmente, o se somete pronto a unaforma de gestién profesional, incluyendo

la definicion y adopcion de una estrategia, o en breve tendré problemas (Rodero, 2020).

De la misma forma que no se acepta € inicio de la construccién de un edificio sin haber
hecho los estudios previos del terreno, desconociendo cuéntas plantas tendra o €l tipo de
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viviendas a construir, también no se debe aceptar arrancar una empresasin € minimo rigor
y enfoque (Rodero, 2020).

Algunos aspectos clave de la estrategia organi zativa incluyen:
- Disefio organizativo.
- Cultura organizativa.
- Gestion del talento.
- Procesosy sistemas.
- Gestion del cambio.

- Evaluacion y mejora continua.

La formacion en las organizaciones tiene € claro proposito de incidir sobre las personas
para modificar su campo de conocimientos, cambiar sus actitudes o desarrollar sus
habilidades. De una manera genérica, se puede decir que |os objetivos segun Gairin (2010,
pag. 17) son: a) Habilitar pararedlizar |as tareas que demanda la organizacion, en general,
y € puesto de trabgjo, en particular, en coherencia con las exigencias actuales, nuevos
propdsitos o cambios en e entorno sociolaboral; b) Promover |a satisfaccion profesiona y

personal, gracias a un mayor conocimiento y adaptacion a nuestras posibilidades.

El proporcionar conocimientos sobre € entorno laboral, capacitar para solucionar
problemas de la profesion o del puesto de trabajo, impulsar € conocimiento de nuevas
estrategias formativas para las organizaciones. Si se considera a la organizacion que
aprende como aquella que facilita e aprendizaje de todos sus miembros y continuamente
se transforma a si misma, se resalta el valor del aprendizaje como la base fundamental de
la organizacion. El desarrollo de la organizacion se basa en el desarrollo de las personas'y
en su capacidad paraincorporar nuevas formas de hacer alainstitucion en las que trabagjan
(Gairin, 2010, pag. 17).

No todo es previsible y panificable en la vida organizacional. Hay situaciones rutinarias y

relativamente faciles de solucionar, pero también las hay complejas cuya solucion requiere
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la puesta en funcionamiento de nuevas habilidades. Se plantea asi un desafio a la
organizacion que tan solo puede ser superado a partir del aprendizaje. Més que decidir 1o
gue vamos a hacer en e futuro, parece necesario tomar ahora las medidas que nos pongan
en condiciones de poder decidir adecuadamente cuando en e futuro sea necesario (Gairin,
2010, pag. 19).

El pensar en laorganizacion que aprende como un model o integral de desarrollo de recursos
humanos en el que todos | os trabajadores de una organizacion se integran en un proceso de
aprendizaje nos acerca a la filosofia, que no necesariamente a la préctica, de la Calidad
Total: abarca atodos y atodas las facetas de la organizacion (Gairin, 2010, p&g. 19). Las
personas no se forman y desarrollan solamente para satisfacer los fines de la organizacion
delimitados y prescritos sino para ampliar su funcion. Este planteamiento nuevo puede
llegar a cuestionar aspectos relacionados con € liderazgo, la toma de decisiones y los
mecanismos de control gque se establecen. También obliga a explorar nuevas estrategias de

aprendizaje y amodificar |os sistemas de formacion (Gairin, 2010, pag. 19).

L as organi zaci ones aparecen realizando un esfuerzo coordinado parallevar adelante ciertos
propodsitos de conjunto. En ese sentido, se dice que operan con una racionalidad finalista.
Desde lo social, ellas tienen funciones que cumplir en su medio y 1o hacen através de sus
propositos. Pero la organizacion no solo esta preparada para cumplir objetivos. No solo se
mantiene si es eficaz, sl cumple sus propoésitos. Si funciona es porgue tiene alguin grado de
viabilidad, es decir, posibilidad de satisfacer sus requerimientos internos o de sostenerse a
si misma (Etkin, 2009, pag. 43).

L osobjetivos|edan un sentido para su desempefio, pero no son unacondicién de existencia.
Los objetivos no son "determinan-tes’ de su continuidad, porque € desempefio también
responde a la necesidad de mantener las relaciones a interior de la organizacion. Muchas
veces|osdirectivos utilizan |os objetivos como "retrospectiva’ parabuscarle o darle sentido

alo que ocurrio (Etkin, 2009, pag. 43).
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6.3.1. Concepto de estrategia empresarial

Etimol 6gicamente, estrategia proviene del griego; € término estrategos, vinculado a la
profesion de general, esta compuesto por stratos (gército) y ag (dirigir). Por tanto, €
significado inicial delapaabraera"dirigir alos gjércitos’, estando fuertemente vinculado
al ambito militar (Rodero, 2020, pég. 26).

El concepto de estrategia, ademas de responder a enfoques de distintaamplitud, también se
gemplifica en distintos niveles. Puede verse: @) como una decision complga cuyos
contenidos se refieren a las formas de lograr la supervivencia y e crecimiento de la
organizacion (la estrategia corporativa o de conjunto); b) como unavisiéon o un enfoque que
privilegiala cuestion de ser proactivo y renovarse en un entorno con demandas crecientes
(el cambio estratégico), y ¢) como unaformade gestion, que se caracteriza por € desarrollo
de las capacidades distintivas que agregan valor alos productosy alaempresa (ladireccion
estratégica) (Etkin, 2009, pag. 180).

L a estrategia define las posi ciones que la empresa se propone ocupar en e futuro (elemento
de la racionalidad finalista) y también sirve como marco para darle coherencia a las
decisiones delos gerentes (elemento de laracionalidad cohesiva). El concepto de estrategia
conlleva laidea de actores, escenarios y reglas de juego. En una economia de mercado, la
estrategia se refiere a decisiones donde esta presente |a necesidad de confrontarse con otros
competidores para lograr colocar la produccién de la empresa y satisfacer la demanda de
clientes y usuarios. Estas decisiones estratégicas se toman con una vision amplia del
negocio y sus enlaces con € exterior. Incluyen tanto los propios intereses y capacidades
como los acuerdos y la trama de relaciones que es necesario y conveniente establecer con

otras organizaciones, como las fusiones, asociacionesy alianzas (Etkin, 2009, pég. 181).
Las estrategias son decisiones complgjas porque sintetizan o contienen muchas otras

decisiones. Se toman desde una mirada amplia (no parcializada), en la cual se conjugan y

articulan factores de politica, econdmicos y sociales. Son complejas también porque
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implican una toma de posicion gque compromete y moviliza multiples areas de la
organizacion. Sedefinen parael conjunto delaorganizacion (laestrategia corporativa), para
sus divisiones 0 unidades de negocios (las estrategias competitivas) y para sus areas
funcionales (estrategias de produccion, financieras, comerciales, de comunicacion, de
persona) (Etkin, 2009, pég. 181).

Laestrategia es un concepto que serefiere alanecesidad y la voluntad de enfrentar no solo
lo inesperado (el momento), sino también lo desconocido (en cuanto a tema o la fuerza).
Parece una contradiccion enfrentar 1o inesperado, pero de eso se trata. La estrategia no es
una definicién para un caso aislado; es una pauta para el futuro. La empresa intenta lograr
sus objetivos a pesar de los factores inciertos en e entorno. En su contexto operan las
fuerzas competitivas del sector econdmico, las cambiantes demandas de usuariosy clientes,
y otras variables del medio ambiente socia y politico, que no son controlables. El concepto
de estrategia se refiere a la capacidad de adaptacion de la empresa, pero no a la
autoorganizacion (Etkin, 2009, pag. 184).

Esdecir, setrata de cambios pensados, deliberados, en el marco de un plan general. No son
respuestas de momento que se gustan en forma impensada a las necesidades de
supervivencia y continuidad de la empresa. Si bien hay decisiones que flexibilizan los
planes o que regjustan los objetivos, esto no ocurre por procesos desconocidos que se
articulan naturalmente entre si. Respecto de la estrategia, |a metafora de lo viviente es de
aplicacion limitada (Etkin, 2009, pag. 184).

6.3.2. Competitividad empresarial
Una empresa tiene ventgja competitiva sobre una competidora cuando posee una tasa de
beneficios superior o tiene el potencial para obtenerla. En definitiva, es una habilidad para

conseguir un rendimiento mas alto. Obtener ventaja competitiva sostenida en e tiempo es

el suefio de cualquier directivo. La principal funcion de la estrategia es el establecimiento
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de ventgjas singulares sobre la competencia, garantizando su propia supervivencia y
crecimiento, en detrimento precisamente de esos competidores (Rodero, 2020, p&g. 57).

El enfoque de la ventaja competitiva lleva una orientacion darwinista de la estrategia. Si se
deseatener cadavez mas cuota de mercado, lacompetencia seracadavez menosy, llevando
eso al extremo, haria que esas empresas competidoras incluso llegasen a desaparecer. La
ventgja competitiva se consigue por diferencias con la competencia; diferencias que
permiten sobrevivir en la seleccion natura aplicada al ecosistema empresaria (Rodero,
2020, pag. 57).

6.3.3. Estrategias empresariales parala competitividad

Las estrategias no se aplican para ambientes programables; no son rutinas para resolver
problemas ya experimentados. Se refieren a un ambiente donde la empresa debe enfrentar
los desafios de las fuerzas competitivas que actian en mercados que "tienen susreglas’, es
decir, que no son cautivos. Aqui no se habla de la existencia de una supuesta mente o fuerza
de los mercados como