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ABSTRACT: The present investigation is based on the growth that PYMES have had at a national and global level, many of these
being of family origin, although many of these are well managed, there are others that do not follow the due processes and
approaches that allow them to manage adequately its organizational environment, through the proper use of techniques and
a set of plans that are translated into clear, concrete and concise strategies, this study was possible thanks to the collaboration
of the two organizations to which a survey was carried out. information, as well as the application of a set of techniques to
determine shortcomings on two different fronts, respectively, the contribution of the research and the instruments used to
collect information, as well as the use of techniques such as SCRAMPER, were favorable.; Thanks to the results obtained, it was
possible to achieve a set of strategies that allow mitigating and improving processes and policies for the customer service area,
it was also possible to design a set of strategies that can help create a better work environment and promote an organizational
culture. of teamwork. Of the solution alternatives proposed, it is recommended to execute them in the short term, to obtain
the benefits proposed in this study, which will serve as a contribution for the small company in attracting more clients and in
a better corporate image, while in median labor relations can be strengthened, which will be reflected in better customer
service and of course in labor excellence. The important thing that should be highlighted is that by applying the correct
organizational design, companies will be able to have comprehensive growth.
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1 INTRODUCCION

La presente investigacion, pretende dar a conocer estrategias que sirvan de guia a los que se encuentren trabajando en
PYMES familiares y que de esta forma puedan desarrollar el negocio de forma organizada, segun la investigacion efectuada por
Rosa Herrera, la calidad del servicio al cliente y su incidencia en el volumen de ventas, aportara una mejor vision para el buen
disefio de estrategias para PYMES familiares con un enfoque organizacional. Se concibe plantear estrategias que permitan
mejorar procesos tanto internos como externos, lo que a su vez va a dar paso a un recopilacion sustancial que podra servir de
referencia a las PYMES familiares y otras organizaciones, que aplicando adecuadamente los planteamientos que se establezcan,
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hardn de sus recursos dptimos e incluso podran tener mejores infraestructuras tanto fisicas como tecnoldgicas, lo que
promovera una continua mejora, esto logrard las mejores factibilidades, en el corto y mediano plazo.

Con esto se logrard que muchos recursos obsoletos se tecnifiquen, otros mejoren su infraestructura fisica y tecnoldgica, y
en algunos de los casos se puedan capacitar a todos los empleados de dreas vitales para el correcto desarrollo organizacional
y transaccional de la empresa.

Consecuentemente al corto y mediano plazo se irdn evidenciando que estds estrategias planteadas no solo funcionen, sino
que permitan ser un referente para otras organizaciones, que a su vez puedan expandirse hacia un mercado mucho mas
grande, cabe mencionar que las empresas que se escogid para el presente estudio, Pequefias y medianas son de tipo familiar,
por lo que esto ayudara a que se rompa un estigma al formar nuevas organizaciones de este tipo.

Actualmente muchas PYMES de origen familiar (administracién bajo régimen de una misma familia), no cuentan con un
planteamiento claro, conciso y preciso de sus estrategias, dentro de la organizacion, lo cual, genera, bajas ventas de productos
o servicios, de manera consecuente esto da cabida a ser desplazados por la competencia, pérdida de oportunidades y ventajas
competitivas que si bien sus productos o servicios pueden ser potenciales en demanda, la falta de procesos y procedimientos
dentro de la empresa hacen que, al final otras organizaciones tomen esta desventaja como su oportunidad, lo que finalmente
repercute y crea perdidas e incluso el cierre de las mismas.

Una empresa familiar con bajo potencial de ventas en sus servicios o productos al no tener definidas estrategias de
negocios, tenderd a una desacertada toma de decisiones, lo que no permitiria alinearse a una correcta direccion en la
administracidn organizacional, asi como en una mejor relaciéon con cada uno de los miembros de la organizacién, esto a su vez
no se transformara en mejores servicios o productos para sus clientes, originando una escaza y reducida administracion. Esto
impide generar valor agregado, lo que desencadena en una debilidad en su estructura organizativa donde se ve reducida la
posibilidad de obtener beneficios tanto a sus propietarios como a cada miembro de dicha organizacién.

Sin embargo, muchas PYMES, con gran potencial al no elegir un buen direccionamiento en su administracién, tienden a
estancar sus operaciones, lo cual hace que tanto sus recursos internos como externos, no generen un beneficio, inutilizando
un potencial que, si se explota adecuadamente, podria hacer de esa organizacién una verdadera empresa, capaz de ser
competitiva y de poder ganarse un espacio en el mercado, asi como a su vez llegar a expandirse en el mediano y largo plazo

Entre los mayores problemas de las PYMES familiares del pais, se puede mencionar que, existen desventajas competitivas
a nivel de comercializacidn y el manejo de distribucién de productos, adicionando a esto, problemas en su infraestructura
tecnoldgica, lo que provoca una mala comunicacién entre locales a la hora de realizar pedidos o manejo de existencias
(Inventarios).

A lo hora de planificar es muy importante que se segmenten plazos (Semestres del afio en curso), para poder inyectar
estrategias organizacionales que hagan que las empresas de conjunto familiar puedan dar un gran salto con la menor cantidad
posible de recursos y con el menor impacto de inversién financiera, para mostrar desafios factibles y de vital importancia en
cada mando organizativo.

EMPRESAS FAMILIARES

Las empresas familiares a nivel mundial estan consideradas como, “la estructura productiva mas antigua de la humanidad,
como tal mantienen un rol predominante en la economia, definitivamente son la columna vertebral de la produccién de
muchos paises en Latinoamérica, pues representan entre el 70% y el 80% del PIB”. Aunque sean una base para la economia
global es necesario reconocer que para la permanencia en el tiempo de una empresa familiar hay muchos aspectos que deben
ser consideradas por quienes la lideran.

De acuerdo a la publicacion de Forbes EC, solo el 33% de las PYMES tiene disefiado un plan que favorezca la continuidad de
sus empresas, por lo que es preciso considerar el enfoque que se le da al negocio, sobretodo en una PYME de origen familiar
gue tiene muchos desafios por delante, pero que goza de tener la ventaja de la confianza como pilar fundamental en este tipo
de organizaciones.

Sin duda alguna las estrategias para PYMES familiares con enfoque organizacional brindaran una mejor planificacion y
ejecucion de los objetivos que serviran para el crecimiento y sostenibilidad de la empresa en el tiempo; a continuacion, se
propone considerar cuatro modelos sobre problematicas determinadas. Dichas dificultades son esenciales para el disefio y
desarrollo de la planeacion estratégica en las organizaciones, especificamente en las PYMES:
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. La problematica conceptual vinculada a la nocidn de estrategia

e  La problematica relacionada con la falta de estudios empiricos en las pymes y la falta de unanimidad en los
resultados de los estudios empiricos realizados

° La problematica asociada a la falta de conocimiento en materia de estrategia de pymes;y

. La problematica vinculada a las herramientas, su relacidn (integracion) y su uso

En consecuencia, estos planteamientos no solo van a definir una mejora de procesos y definiciones en cuanto a aspectos
internos, y externos de las PYMES, sino que estas mejoras en el corto y mediano plazo brindaran seguridad, eficacia y un
conjunto de mejoras tecnoldgicas de vanguardia, lo que le permitira a la empresa ser mas competitiva dentro del mercado en
el que se desenvuelve.

A nivel nacional de acuerdo a varias encuestas y estudios realizados dentro de las empresas familiares, fue muy evidente
gue buscan tener cambios para que las mismas puedan ser sostenibles con el paso del tiempo, crecer y ser competitivas en el
mercado actual. Con el paso de la pandemia COVID-19, fue evidente el decrecimiento en las ganancias de las Empresas
Familiares en Ecuador y el mundo entero, por tal motivo fue necesario el analisis del sector empresarial y se han propuesto
varias opciones como correctivos a la situacion que se sigue atravesando a nivel mundial.

En su estudio, PW citado por Gabriela Coba, concluye que a futuro las empresas familiares nacionales deben centrarse en
tres areas claves de accidon inmediata frente al panorama actual:

° Cumplir con gobernanza ambientas, social y corporativa. Es decir, deben integrar a la estrategia acciones formales
de gobernanza corporativa que reconozcan la importancia de la sostenibilidad

° Transformacion digital. En la pandemia se evidencid que quienes han adoptado soluciones tecnoldgicas han
enfrentado mejor la crisis

° Profesionalizar la gobernanza familiar. Los beneficios de la estructura de un gobierno profesional decantan en los
resultados comerciales y reputacionales de las organizaciones. El sentido de propdsito de las familias debe
trasladarse a las operaciones comerciales para lograr un éxito continuo.

PYMES EN ECUADOR

Debido al importante crecimiento en los ultimos afios de companias PYMES, muchas de ellas de origen familiar, este estudio
se fundamenta en un andlisis, en el que se pretende mejorar puntos determinados, que conseguiran para este estudio, lo cual
hard factible y posible mejoras en el mediano y corto plazo, de dichas falencias a estudiar, por lo cual, cada situacion se
establecerd de manera concreta, e indicando las estrategias a implementarse, todo esto de la mano de un compendio
investigativo de varias fuentes de renombre y de gran valia e importante aporte al estudio.

En este capitulo daremos una breve introduccion al giro de negocio que se ha tomado como muestra para poder determinar
las falencias o mejoras que se desea resolver; usando planteamientos estratégicos dentro de organizaciones PYMES (Pequefias
y Medianas Empresas); los cuales van a mejorar y optimizar areas, procesos e incluso hasta tecnologia que va a pretender
desarrollar una nueva cultura organizativa y un clima laboral ideal para el iddneo desenvolvimiento de los recursos humanos,
antes de realizar una mayor profundizacién a esto, se destaca lo siguiente:

Actualmente en el Ecuador segun datos del INEC (Institutito Nacional de Estadisticas y Censos) , las PYMES se encuentran
divididas de la siguiente forma:

o PEQUENA EMPRESA: 37.784 empresas
o MEDIANA EMPRESA A: 5.981 empresas
o MEDIANA EMPRESA B: 4145 empresas

Este tipo de empresas tiene una mayor presencia en las Provincias de Pichincha, Guayas y Azuay, siendo las ciudades que
mas representacién tienen las de Quito, Guayaquil y Cuenca.

Para poder entender mejor el concepto de las PYMES en Ecuador, y reconocer la variable por tamafo lo que encasilla o
determina el tipo de si esta es una Pequefia y Mediana Empresa, entonces debe tomar en consideracion se debe profundizar
en los indicadores que sitlan a estas organizaciones en esa escala, segln los datos proporcionados por el INEC. Como se indica
a continuacion:
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1. Mediana B
V: $2°000.001 a $5’000.000. P: 100 a 199.
2. Mediana A

V: $1°000.001 a $2°000.000. P: 50 a 99.
3. Pequefia
V: $ $100.001 a $1°000.000. P: 10 a 49.

El tamafio de empresa se define de acuerdo con el volumen de ventas anuales (V) y el nUmero de personas afiliadas (P) sea
a nivel de plazas de empleo registrado o empleo registrado en la seguridad social. Para su determinacion, prevalece el criterio
de volumen de ventas anuales sobre el criterio de personal afiliado.

El marco legal en el que se sustentan las PYMES en Ecuador, se origind a través del articulo 276 de la Constitucidn del
Ecuador aprobada en el afio 2008, en el numeral 2 donde se suscriben como objetivos del régimen de desarrollo del Pais:
“Construir un sistema econémico, justo, democrdtico, productivo, solidario y sostenible basado en la distribucion igualitaria de
los beneficios del desarrollo, de los medios de produccién y en la generacion de trabajo digno y estable”

Consiguientemente en el numeral 3 se indica los siguiente: “Fomentar la participacién y el control social, con reconocimiento
de las diversas identidades y promocion de su representacion equitativa, en todas las fases de la gestion del poder publico” .

El articulo 281 del documento legal relacionado con la soberania alimentaria, en el numeral 1 se especifica: “Impulsar la
produccion, transformacion agroalimentaria y pesquera de las pequeiias y medianas unidades de produccion, comunitarias y
de la economia social y solidaria”; en el numeral 2 del articulo en mencidn se expone: “Adoptar politicas fiscales, tributarias y
arancelarias que protejan al sector agroalimentario y pesquero nacional, para evitar la dependencia de importaciones de
alimentos”; y en el numeral 5 se plantea: “Establecer mecanismos preferenciales de financiamiento para los pequefios y
medianos productores y productoras, facilitdndoles la adquisicion de medios de produccion” . En el articulo 283, segundo
parrafo del propio texto constitucional se refrenda: “El sistema econdmico se integrard por las formas de organizacion
econdémica publica, privada, mixta, popular y solidaria, y las demds que la Constitucion determine. La economia popular y
solidaria se regulard de acuerdo con la ley e incluird a los sectores cooperativistas, asociativos y comunitarios” .

En sintesis, se pretende fomentar con estos mecanismos la transformacidn productiva y agregacion de valor. Al propio
tiempo el reglamento del Cédigo establece los parametros técnicos y requisitos que deberan cumplir los particulares y las
empresas que se involucren en estos procesos.

2 METODOLOGIA

Las metodologias de trabajo en la que se basard gran parte del trabajo de investigacién, son el uso técnicas de tipo
exploratoria lo que permitird aclarar el origen del problema a resolver, asi como la investigacién bibliografica basados en
fuentes tanto de internet, como de libros que sean de apoyo a la investigacion.

De los métodos inductivo y deductivo lo que va ayudar a despejar dudas sobre premisas cotidianas y sobre cada uno de los
aspectos individuales que se generen en la actual investigacion. También se hard uso del método sistémico ya que este ayuda
a una mejor compresion en la optimizacién de procesos.

Para obtener informacion de calidad acerca de la problematica en estudio, se eligié dos PYMES ubicadas en la provincia del
Guayas, especificamente en la ciudad de Daule, de las cuales se obtuvo datos que determinan todas las falencias que seran
analizadas y comparadas, a través de instrumentos cualitativos y cuantitativos, para obtener una visién mds clara y acertada
del problema.

En su articulo Vega-Malagdn y otros autores, dan a conocer que, “Las ventajas de la investigacion multimétodo son la
complementariedad, ampliacion de la comprension tedrica, incrementalidad de la validez y ampliacion de las fronteras del
conocimiento”. Esto hace referencia a una investigacion en la que se usa de forma conjunta el enfoque cuantitativo y
cualitativo, que aunque tiene mayor complejidad es de mucha utilidad para el trabajo actual.

Dentro de la muestra elegida, se va a enfocar en 2 empresas, dentro de las cuales tenemos, las siguientes:

. Centro Ferretero Multicentro (Daule — Cabecera Cantonal)
. MegaMetales (Daule — la Aurora)
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Para el tamafio de la muestra dentro de esta investigacion participaron para la pequefia empresa Multicentro Ferretero
Daule S.A.; 300 clientes que fueron seleccionados por ser los mas frecuentes o habituales y uno que otro eventual o repentino;
mientras que para la empresa MegaMetales S.A. participaron 178 empleados.

Multicentro Ferretero S.A.

Detalle Equivalente
PQ=Constante de la Varianza poblacidn 0.25
N=Tamafio de la poblacidon 300

E=Error Maximo aceptable 0.10
K=Coeficiente de correccion del error (2) | 2
n=Tamafio de la muestra 75 clientes

MegaMetales S.A.
Detalle Equivalente
PQ=Constante de la Varianza poblacién 0.25

N=Tamario de la poblacion 178

E=Error Maximo aceptable 0.10

K=Coeficiente de correccion del error (2) | 2
n=Tamafo de la muestra 64 empleados

El tamafio de la muestra para el Multicentro Ferretero S.A., se determind como 75 clientes, y para MegaMetales S.A. el
tamafio de la muestra fue de 64 empleados; con esta muestra se haran las encuestas respectivas para poder conocer la
situacidn actual, hacer un andlisis y considerar las alternativas de solucion que puedan aplicarse a estas y otras empresas.

Este estudio se apoya en una importante técnica, laimportancia de esta se fundamenta en la estimulacién de la curiosidad
conocida como SCAMPER. Este término es un acronimo formado por las primeras letras de las palabras en inglés: substitute
(sustituir), combine (combinar), adapt (adaptar), modify or minify (modificar o reducir), put to other uses (dar otros usos),
eliminate (eliminar), reverse or rearrange (invertir o reordenar). La utilidad de esta técnica es muy sencilla y hasta simplista.
Se conjugan varias preguntas, relacionadas con los verbos anteriores para estimular la curiosidad. Esto, a la vez, quiza permita
visualizar oportunidades empresariales.

3 RESULTADOS Y DISCUSION
MULTICENTRO FERRETERO S.A.

Es una compaiiia con sede en el cantén Daule, esta empresa fue fundada en el afio de 2017, un 24 de febrero por Luis Javier
Sotomayor Ortiz, esta compaiiia se encuentra dentro del sector Ferretero con valores netos de ventas de 374,441.36 ddlares
americanos, en el afio 2021 segun cifras de la Superintendencia de Compafiias esta compafiia ha logrado un importante
crecimiento del 5,86%, ya que el afio de la pandemia 2020, fue un afo de perdidas donde la compafiia que inicialmente tuvo
un crecimiento en su segundo afio de operaciones del 89,30% paso de ese importante crecimiento de ventas a un
decrecimiento de ventas del -44,96% .

Uno de los grandes retos que esta compania ha mantenido es que, a pesar del significativo decrecimiento del 2020, el afio
2021 presento un afo en el cual su crecimiento, si bien no fue igual que al inicio de sus operaciones, lo dejo alin ubicado dentro
del mercado actual, el mismo que en estos ultimos afios cuenta con nuevos centros ferreteros, los cuales representan una gran
competencia, segmentando el mercadoy la cartera de clientes, actuales, y nuevos desafios para esta empresa que por su rubro
de ventas esta catalogada como una pequeiia empresa, cuenta con 5 locales, la sede principal se encuentra ubicada en Daule,
y el personal que labora en esta organizacion es de alrededor de 25 personas.

A continuacidn, se enumeran las areas comprometidas, e indica una situacién de lo investigado, dentro de cada area, puntos
necesarios para poder determinar estrategias que puedan generar un mejor desempeno de la organizacion, asi como generar
el mejor clima laboral, propicio para que la compaiiia se alinea a los objetivos de crecimiento y fortalecimiento institucional.
Se indica de la siguiente forma:
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1. Area de Ventasy atencién al cliente: esta area es la responsable de generar las facturas y proformas a clientes, asi como de
mostrar la ubicacién de determinados productos. Dentro de la investigacion realizada se detecté lo siguiente

a. Atencion engorrosa en al menos un médulo de atencién,
b. Problemas de disponibilidad de ciertos productos en el sistema informatico, actual
c. Retraso en tiempos de toma de despachos en al menos un médulo

2. Area de Bodega y Despacho: estd es la encarga de almacenaje de productos, asi como del despacho de los mismos para
cuando se genera facturacion de clientes, se han evidenciado las siguientes falencias

a. Productos no son ingresados al inventario en muchos casos
b. No se cuenta con un sistema de ticket de despacho, se hace el proceso manual, lo que ocasiona que el cliente debe
acercarse a preguntar muchas veces

3. Area de marketing y comercializacién de Productos: esta area si bien es manejada actualmente por una sola persona segtn
los datos recabados, se detectd, que no se cuenta con un sitio web actualizado ni acorde a los actuales estdndares
tecnoldgicos, asi como un escaso manejo de e-commerce y manejo de imagen corporativa mediante el uso de medio de
comunicacion visual

MEGAMETALES S.A.

Esta compania fue creada el 12 de abril de 2001, con su sede principal en el cantén Daule, parroquia la Aurora, sus
propietarios son la familia Jara, cuyo fundador es el Sefior Cesar Enrique Jara; cabe destacar que esta empresa, por su rubro
de facturacion, y por el nimero de empleados, esta considerada como una mediana empresa, la cual actualmente emplea
alrededor de 178 empleados, la compaiiia se dedica a la venta al por mayor y al por menor en materiales de Construccién en
el sector ferretero. En sus ultimos aspectos financieros destacados, MegaMetales S.A. reportd un aumento de ingresos netos
de 57,33% en 2021. Su Activo Total registré crecimiento de 43,89%. El margen neto de MegaMetales S.A. aumentd 2,06% en
2021.

Como muchas de las empresas del sector de la construccion, vieron mermado su crecimiento en el afio de la pandemia que
fue en el 2020, donde incluso en la ganancia no se evidencio un margen de crecimiento significativo, sin embargo, la empresa
se mantuvo firme, gracias su apuesta por continuar en el mercado y a su buena administracidn, lo que hace de esta PYME un
ejemplo de tenacidad y persistencia antes las adversidades del ambito local e internacional.

El crecimiento de esta compaiiia en los ultimos afios ha sido vertiginoso, actualmente cuenta con 7 locales, ubicados en las
ciudades de Guayaquil, Daule y Duran, su matriz se encuentra localizada en la ciudad de Daule, parroquia satélite la Aurora,
ademas de ser un distribuidor mayorista se mantiene a la vanguardia ya que su sistema de atencién al cliente en sitio es muy
bueno, asi como la logistica que ellos mantienen, sin embargo se evidencio que su plataforma de comunicacion visual y
estrategias de marketing digital tiene muchas brechas que la competencia puede tomar como ventaja competitiva.

Por si fuera poco, este Unico problema evidenciado como levantamiento de la informacién central para esta organizacion,
la cual, aunque posee una buena respuesta en canales de chats virtuales como WhatsApp y Messenger Facebook, no tiene una
pagina o sitio web donde los clientes puedan consultar o comprar productos en linea, lo que dificulta muchas veces, poder
determinar una decision de compra para algunos clientes que hacen uso de las herramientas tecnoldgicas de vanguardia del
e-commerce.

MegaMetales S.A., es una compaiia que, a pesar de su buena gestion organizativa, basados en estudios que se
especificaron para esta compaiiia, se llevd a cabo una serie de encuestas tanto a Clientes, como de empleados, para poder
medir los siguientes indicadores, tal como se efectué para la otra organizacién dentro de la actual investigacion.

A continuacion, se reflejan los datos que se recogieron a los clientes y al personal de las empresas antes mencionadas, y en
las areas respectivas que se encontraron las falencias a corregir.

SATISFACCION AL CLIENTE

Para determinar la satisfaccion al cliente, se realizo la encuesta a la muestra de los clientes del Multicentro Ferretero, en la
misma se consultd, como los clientes calificaban la calidad de la atencion que recibian en las instalaciones; a lo cual respondio
el 37,5% que representa a 28 personas que ven la atencidn al cliente en estandares de calidad como Excelente, mientras el
35% representado por 26 encuestados, indican que la atencidn es buena, un 25% de los encuestados indican, que la misma es
Regular, y tan solo el 2.5% representado por dos clientes mencionan que la atencién es mala y no cumple sus expectativas.
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@ Excelente
® Bueno

@ Regular
@ Malo

MARKETING DIGITAL O CANALES DE VISUALIZACION ESTRATEGICA

Actualmente aunque no cuenta la empresa con una pagina web actualizada, en la encuesta realizada a los clientes se
colocaron algunas opciones, que actualmente son las mas utilizadas en los medios digitales del 100% de encuestados que son
75 clientes, se puede recalcar que el 28% de los encuestados este es, 21 personas, indican que un carrito de compras es ideal
para realizar compras desde la web, el 12% que son 9 personas indica que un catdlogo de productos virtuales, ayudaria a
conocer mas sobre precios y existencias de los mismos a la clientela en general, el 10.67% representado por 8 personas, indican
qgue el uso de chats webs seria fundamental para una mejor intercomunicacion clientes-establecimientos, por otro lado el
17.33% que son 13 personas, destacan que el uso de redes sociales para la difusién de promociones, ofertas asi como de
nuevos productos es fundamental para la masificacion de la organizacidn, dentro de todo lo anterior un gran espectro del 32%
representado por 24 clientes, indican que la pagina deberia contar con todo lo anterior para estar al pie de la vanguardia
tecnoldgica.

Sitio Web - Multicentro Ferretero

M Carrito de compras
M Catalogo de Productos en Linea

Chat Virtual (Whatsapp,
Messenger)

M Redes Sociales (Instagram,
Facebook, Twitter)

M Todas las anteriores

AMBIENTE LABORAL

Para obtener la informacidon correspondiente al ambiente laboral se realizaron encuestas a los trabajadores de
Megametales S.A., para conocer como cada colaborador se siente, y si esta alineado a los objetivos que persigue la empresa;
esto no solo va a permitir visualizar la capacidad de desempefio de cada colaborador, sino ver, que provoca que no haya un
crecimiento integral, y desemboque en que la ética organizacional no pueda ser la dptima.
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Clima Laboral de la Empresa

B Muy Bueno

H Bueno
Regular

H Malo

H Muy malo

Del 100% de los encuestados que son 64 personas, 31 representan el 48,15% indican que el ambiente laboral es muy bueno,
mientras que el 29,63% que representan a 19 personas, dicen del ambiente laboral que es bueno, solo el 18,52% que son 12
empleados se mantienen neutrales ante este cuestionamiento, y solo 2 indican que el ambiente laboral es muy malo.

Los resultados arrojados tanto a nivel de las encuestas como de las entrevistas para ambas empresas indican lo siguiente:

Para la empresa “Multicentro Centro Ferretero Daule”, se pudo evidenciar que su clientela se encuentra satisfecha con la
atencion brindada, sin embargo, si hubo un pequefio segmento de clientes que destacaron esperar mejoras en factores como;
el tiempo de atencidn, la calidad de atencidn, la calidad de informacién y el estado actual de las instalaciones de espera de
clientes.

Razon que deja entrever, lo importante de que se tomen medidas paliativas para poder mitigar este factor, que podria
incidir en el flujo de ventas actual, que se ha visto segmentado por la competencia actual, es por ello que es imperativo, tomar
medidas que brinden soluciones optimas a esta problematica detectada.

No cabe duda que una mejor imagen, basada en los canales digitales es necesaria, debido al auge tecnolégico del momento,
este nicho de mercado podrd ser crucial para la captaciéon de nuevos clientes y una mejor estrategia visual para que la
organizacion pueda darse a conocer.

El analisis arrojado para “MegaMetales S.A.”, indica que si bien un buen porcentaje de empleados perciben de manera
general un buen clima de trabajo y una buena direccién de parte de la actual administracién, se pudo evidenciar que una
pequefia parte o se obtenian de adjudicar de manera favorable esa percepcidn, una pequefia parte mostraban un descontento
con las actuales politicas, esto denoto que es necesario un plan para mitigar y evitar se fraccione actualmente el clima laboral,
lo que hace totalmente imperativo, el uso de estrategias para un buen desenvolvimiento de esta organizacion

Por lo tanto, se pudo determinar que es necesario una intervencion, que ayude a la gerencia a poder tomar decisiones
acertadas, para manejar adecuadamente esas inconformidades que algunos empleados poseen.

ALTERNATIVAS DE SOLUCION

A continuacién, se muestran los parametros en los que se ha enfocado el estudio, los mismo que aplican para cada empresa
de acuerdo a las necesidades que tenga cada una respectivamente.

Para la pequefia empresa Multicentro Ferretero Daule, se han considerado dos pardmetros primordiales en los que se van
a focalizar diferentes estrategias para poder mitigar los problemas en el corto y mediano plazo posible, los mismos son los
siguientes:

Satisfaccion al Cliente y Canales virtuales: dentro de este pardmetro, se ha enfocado algunos indicadores que han permitido,
identificar cuan satisfecho se encuentra el cliente con la oferta que la compaiiia brinda al publico en general, también se disefié
indicadores que puedan aportar al crecimiento de los canales de comercializacion virtuales, tanto como difusivos de la
organizacion.
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Es por ello que se ha enfocado en determinar las siguientes planeaciones estratégicas enumeradas como se muestran a
continuacion:

1. Mejora de espacio fisico de atencion al cliente: Si bien los indicadores fueron favorables, ya que muchos de los clientes son
clientes frecuentes de zonas rurales, quienes no se sienten tan afectados, con la atencidn actual, mas sin embargo el trabajo
de campo realizado pudo visualizar algunas falencias en este proceso en relaciéon a la actual competencia, lo que si
evidenciaria que las estrategias que se pretenden aplicar van a lograr mejorar. Hasta en un 80% a 97% la efectividad de
atencion tanto en calidad como en tiempos para los clientes

2. Sistema integral de politicas y procedimiento para espera de clientes: Aungque no hubo quejas para mejorar los tiempos, se
va a establecer dias especificos para gestionar de manera eficiente el stock y que de esta forma no existan faltantes, esta
accion se realizara tanto en las tiendas fisicas, como en las plataformas virtuales

3. Implementacion de pdgina web con miras al comercio electronico: Se planted la posibilidad de una mejora tecnologia. La
cual permita incluso realizar transacciones en linea, que permitan adquirir productos sin la necesidad de poder acercarse
al local, o efectuar consultas sin necesidad de ir a la misma. La inversion en este rubro permitira que exista un incremento
en las ventas de hasta el 30% en el mediano plazo

4. Capacitacion y evaluacion para personal de atencion al cliente: Contratar a un equipo especializado para que capacite a los
empleados en temas especificos, estas capacitaciones se dardan semestralmente, estas van a permitir, no solo que el cliente
se sienta satisfecho, con un trato de calidad y calidez humana, sino que va a generar una buena imagen corporativa,
mejorando los indicadores econémicos de la misma

5. Método SCRAMPER: Este método va a permitir poder generar una lluvia de ideas o lo mismo que un banco de ideas que va
a mejorar el proceso de atencién al cliente que es sobre lo que se centra esta seccion del estudio, para la compaiiia
seleccionada

a. Sustituir: Se centra en las partes del producto o servicio que pueden ser reemplazadas por otras. Durante este
momento, el equipo debe concentrar su atenciéon en tomar decisiones para saber cdmo realizar esta sustitucion

b. Combinar: Se analiza la posibilidad de unir dos ideas o etapas del proceso en una sola mas eficiente. Lo que
pretende es obtener ideas innovadoras que conduzcan a fortalecer el mercado

c. Adaptar: Busca lanzar ideas que permitan ajustar o modificar el producto para mejorar su calidad. Este ajuste
puede implicar cambios menores o modificaciones radicales

d. Modificar, minimizar, o magnificar: Esta técnica implica la modificacién del proceso de forma que se resuelvan
problemas y se mejore el producto o servicio

e. Proponer: Saber cdmo poner el producto o servicio para otro propésito. Esto es muy util para aprender a cambiar
un producto existente a otro publico o segmento del mercado

f.  Eliminar: Busca encontrar partes del proceso que estén afectando el rendimiento del producto o servicio y que
pueden ser causantes de demandas bajas

g. Reordenar: La fase final tiene como objetivo, conocer las implicaciones que tendria cambiar el orden del proceso
de produccion o revertir parte de él, en busca de resultados mas innovadores

MegaMetales S.A.; para esta mediana empresa los indicadores arrojados son variados, si bien actualmente basados en las
visitas de campo realizadas, la empresa maneja muy bien su esquema comercial y de atencidn al cliente, sin embargo, nada es
perfectible y se detectd pequenias fricciones en el personal por lo cual para esta empresa se ha realizado una encuesta para
medir el clima laboral actual, es importante poder determinar que sin clima laboral optimo, la organizacién tiende a que sus
procesos no puedan ser de calidad, lo que se traduce en clientes insatisfechos y perdidas en los flujos de ventas.

Por lo tanto, para poder mitigar estos problemas se efectuaran las siguientes propuestas de politicas y procedimientos,
necesarios para el clima laboral ideal.

1. Capacitaciones integrales para relaciones interpersonales y de colaboracion organizativa: Hacer uso de capacitaciones que
involucren técnicas ya estudiadas para poder capacitar al personal en dmbitos como las relaciones humanas, colaboraciéon
en grupo, trabajo en equipo, esto no solo va a motivar al empleado, sino que entre ellos se creara una mejor interaccién, y
una relacion mas apegada a los lineamientos que la organizacion espera de ellos

2. Disefio de proceso de incentivos a empleados: Promover la politica de incentivos para que el empleado que realice la mayor
cantidad de ventas, tanto en atencidn a clientes como en facturacidn, pueda obtener beneficios y se sienta motivado con
un incentivo del 3% sobre el SBU y la publicacidn de su foto en la mampara de la organizacién
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3. Generador de incentivos y banco de ideas: Se basa en poder motivar a aquellos empleados que aporten con ideas
innovadoras que puedan mejorar procesos en algunas areas, sobre todo en las que estén relacionadas con atencién al
cliente y la captacién de los mismo, esta correlacidon brindard a los empleados poder desarrollarse, ser generadores de
nuevas ideas y promulgar una visién orientada a las ideas

4. Buzon de sugerencias y recepcion de ideas: Una técnica muy utilizada. La finalidad de esto, es poder conocer mas sobre qué
es lo que los empleados perciben en su clima laboral, y asi tomar acciones que puedan apalear ciertas fricciones o incluso
ideas que puedan aportar a mejorar areas

Se recomienda que, cada una de estas politicas anteriormente expuestas se ejecuten en el siguiente orden:

En el primer semestre del presente afio se deberia ejecutar laimplantacién de los indicadores para la mejoria de satisfaccion
al cliente, esto incluye lo listado a continuacién

o Capacitaciones
o Implantacién de nuevos médulos
o Fase de andlisis de la pagina web

Para el segundo semestre del presente afiose deberia considerar la fase del desarrollo e implantacién del proyecto de la
pagina web, asi como la app de comercio electronico.

Todo lo anteriormente recomendado aplica para la pequeia empresa Multicentro Ferretero, mientras que a continuacion
se indican las recomendaciones para implementar el indicador de clima laboral para la compafiia mediana MegaMetales S.A.
la misma que se recomienda lo siguiente:

e Enmayo del presente afio se debe implementar el esquema de capacitaciones, el cual se recomienda que tenga una maxima
duracion de 1 mes, seguido en junio debe implementarse la politica de incentivos con un plan piloto de 2 semanas y el
mismo deberd ser implementado a mediados de Julio de del presente afio.

Por lo tanto, se puede indicar que la aplicacidn de estas politicas, asi como la planeacién de las misma es un tentativo que
hard que se puedan monitorear cada una de las fases a implementar, con la Unica ventaja de poder experimentando los
beneficios que se esperan de las mismas.

Se puede indicar que cualquier PYMES de origen familiar, como las delimitadas en este proyecto, podran hacer uso de
algunos lineamientos genéricos que no estan facultados a un presupuesto, este estudio brinda la posibilidad de generar un
diseio estratégico en muchas areas, pero por el complejo estudio de las mismas hemos basado en areas prioritarias para las
dos organizaciones elegidas.

4  CONCLUSION

Si bien las PYMES a nivel global constituyen una base para la economia, y gran parte de estas son familiares, es necesario
estar atentos al disefio organizacional que se va a desarrollar en las mismas, gracias a la investigacién realizada se logré
establecer un conjunto de soluciones orientadas, no solo para mitigar las fallas detectadas, dentro de este estudio, sino que se
brindd una propuesta, variada y encaminada hacia la mejora de procesos actuales, asi como, dar por sentado que estas van a
aportar de manera significativa y solida en el éxito financiero.

El aporte de este estudio se vera reflejado en la ejecucion de metas en el menor tiempo posible, lo que va a mejorar, tanto
el clima laboral, asi como el crecimiento individual de cada colaborador, lo que a su vez va a permitir que la eficiencia de cada
individuo aumente, incluso que cada uno esté capacitado en el manejo de diferentes herramientas tecnoldgicas.

Finalmente se puede concluir que el uso de nuevas técnicas metodoldgicas, van a generar no solo semilleros futuros, sino
gue van a crear un clima laboral donde la filosofia de trabajo en equipo, prime, esto es un indicador positivo que hard que la
organizacion este alineada a los intereses del recurso humano, lo que va a repercutir en una mejor atencion a clientes y a las
actividades que cada colaborador de los diferentes niveles organizativos realiza. Ademas, es necesario entender que la correcta
ejecucion, andlisis y control, del plan antes propuesto sera de gran contribucion a cada una de las PYMES de forma integral (de
forma interna y externa de la empresa), lo que se vera reflejado en el crecimiento y sostenibilidad de las mismas a través del
tiempo.
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