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RESUMEN

El presente proyecto se basa en el “Analisis de la Cultura Organizacional y su
influencia en el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa Marcimex S.A. del
cantdon Naranjito, cuya actividad principal es la comercializacion de

electrodomésticos.

El propdsito de esta investigacion, es recopilar la informacion necesaria que nos
permita conocer el nivel de satisfaccion de los clientes, dado que, posibles falencias
en la cultura organizacional, podrian influir en el desempefio laboral de la

organizacion.

Al conocer las variables que influirian en la operatividad de la empresa y el nivel de
satisfaccion de los clientes, nuestro objetivo es brindar a la organizacién, acciones
correctivas encaminadas a la mejora continua y a la gestion de procesos de
formacién, ademas de estrategias promocionales que ayuden a mejorar el nivel de

satisfaccion de los clientes de la empresa.

Para nuestro proyecto, hemos propuesto estrategias comerciales como un Plan de
Branding que ayude a lograr el posicionamiento en el mercado de las marcas
propias de Marcimex, ademas mejorar el clima organizacional tomando como base
un plan comercial que genere empoderamiento del cliente por medio de un

adecuado andlisis del potencial de negocios.

El objetivo fundamental de nuestra propuesta, es lograr una ventaja competitiva y
generar empoderamiento del cliente, lo cual contribuya con el buen funcionamiento
de la empresa y que en la mente del consumidor la marca MARCIMEX sea

totalmente diferenciada de la competencia.
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ABSTRACT

This project is based on "Analysis of the organizational culture and its influence on
the level of customer satisfaction of the Marcimex Company SA of canton Naranjito,

whose main business is the marketing of home appliances.

The purpose of this research is to gather the necessary information to enable us to
know the level of customer satisfaction, as, possible flaws in the organizational

culture could influence the working performance of the organization.

By knowing the variables that influence the operation of the company and the level of
customer satisfaction , our goal is to provide the organization , corrective actions to
the continuous improvement and process management training, and promotional

strategies to help to improve the level of customer satisfaction of the company.

For our project , we have proposed trading strategies as a Plan Branding to help
achieve the market position of the own Marcimex brands and improve organizational
climate based on a business plan that generates client empowerment through

appropriate analysis of business potential.

The fundamental objective of our proposal is to achieve a competitive advantage and
customer empowerment, which contributes to the smooth running of the company
and in the consumer's mind, is completely brand Marcimex differentiated from the

competition.
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INTRODUCCION

La cultura organizacional, es el entorno de vital importancia en el cual se forman y
fundamentan las empresas, convirtiétndose en un elemento estratégico, el cual
permite a los miembros de la organizacion compartir y desarrollar sus diferentes
costumbres y conductas manteniendo una relacion laboral afable entre compafieros
de trabajo la cual tiene que ser propicia para el desarrollo de todos los elementos

que la conforman.

Un adecuado clima laboral, motiva la participacién y desempefio de los integrantes
de cada organizacion, ya que si las personas se comprometen responsablemente en
cumplir con sus funciones es porque la cultura organizacional de la empresa esta

acorde a las expectativas de los empleados.

El clima organizacional, se basa en la percepcion y formas de pensar que tengan los
empleados de los elementos culturales, como el sentir y actuar frente a cualquier

adversidad que se presente en la organizacion.

La cultura organizacional es un pilar fundamental que alienta y encamina a las

organizaciones hacia la excelencia buscando un perfeccionamiento constante.

La empresa Marcimex S.A. del canton Naranjito, debe estar acorde a las tendencias
del mercado en cuanto a necesidades, gustos y preferencias, haciendo énfasis
también en la capacitacion del talento humano ya que estas variables son claves
fundamentales para el logro de los objetivos de la empresa y para el desarrollo de la
cultura organizacional fuertemente orientada a la satisfaccion del cliente y la

comunidad naranjitefia.

Nuestro objetivo es brindar a la organizacion acciones correctivas, encaminadas a la
mejora continua y a la gestiéon de los procesos de formacién, mantenimiento y
comportamiento humano, ademas de estrategias promocionales que ayuden a

mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa.

La cultura organizacional influye en la eficiencia y productividad de la empresa; por
tal motivo, consideramos de mucha importancia llevar a cabo un estudio destinado a
comprobar si el Clima Organizacional de la empresa MARCIMEX S.A del canton

Naranjito, repercute en el nivel de satisfaccion de sus clientes.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1.1 Problematizacion

Cada empresa tiene su propia historia, filosofia, valores, politicas y costumbres que
pertenecen a una cultura organizacional. Ademas mantienen un ambiente de trabajo
cordial y afable, pero otras demuestran todo lo contrario y con el tiempo, todas estas

variables son percibidas por los miembros de la organizacién y por los clientes.

El clima organizacional, se basa en la percepcion y formas de pensar que tengan los
empleados de los elementos culturales, como el sentir y actuar frente a cualquier

adversidad que se presente en la organizacion.

El nuevo personal de la empresa, suele llegar con muchas expectativas y
entusiasmo a su puesto de trabajo, pensando también en las actividades a realizar y
en la relacion laboral entre comparieros; pero a pesar de esto, todo podria cambiar si
el clima organizacional de la empresa, no es el adecuado para su desempefo
laboral. Pese a esta situacién, es importante identificar las variables que intervienen
en la creacion de un clima laboral motivante, convirtiéendose en factores claves para

la productividad y operatividad de la empresa.

La cultura organizacional es un pilar fundamental que alienta y encamina a las

organizaciones hacia la excelencia y el éxito.

“‘Marcimex es una empresa comercializadora de electrodomésticos al por mayor y
menor, con mas de 62 afos en el mercado ecuatoriano, ademas son importadores
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directos de marcas reconocidas y distribuidor directo de los productos de la empresa
nacional Indurama, filial de Marcimex. Ademas han desarrollado marcas propias:
“‘GLOBAL”: en linea blanca, electrodomésticos menores, audio y video y “Marcitech”
(seccion de productos de tecnologia de Marcimex). Posee un gran inventario de
productos listos para la venta tanto en su canal de minoreo como de mayoreo

provocando una alta rotacion de productos y menores costos por almacenamiento.

En la actualidad cuentan con 86 agencias a nivel nacional, y mas de 1.000
colaboradores aproximadamente” (Kenia, 2011). *

Marcimex llegd a Naranijito, con una propuesta innovadora y estratégica, con el fin
de captar un nuevo nicho de mercado, comercializar sus electrodomésticos y

mantener su productividad.

En la actualidad, existen también en Naranijito otras empresas dedicadas a la misma
actividad comercial como son: “Almacenes La Ganga”, “Almacén Eko Casa”, “Credi
Parra”, “Mi Bodeguita” y “Almacenes Arcos”. Consideramos a éstas como unas
posibles competencias para Marcimex, ya que el cliente siempre busca la mejor
alternativa para su compra y sobre todo que el producto satisfaga sus necesidades y

se les brinde una mejor facilidad de pago.

La cultura organizacional de la empresa Marcimex, esta compuesta por las
diferentes actitudes, comportamientos, normas, valores, costumbres y modos de

expresion de cada uno de los empleados que laboran en ella.

Como se ha podido analizar, la cultura organizacional tiene mucha influencia tanto
en la eficiencia como en la eficacia de la organizacion y pese a todas estas
variables, no podemos identificar si aquello influye o no en la motivacion de los
empleados, en el ambiente de trabajo y en los posibles conflictos internos que se
puedan presentar, lo cual repercute en el desempefio laboral de la empresa y sobre

todo en la atencidn y el nivel de satisfaccion que se les brinda a los clientes.

' ocHoA VARGAS, Marcos Humberto y ORTIZ SANCHEZ, Kenia Yolanda: Andlisis para mejorar la productividad
del Talento Humano de la empresa de electrodomésticos Marcimex S.A. de la ciudad de Milagro, pp. 8-9.



Por esta razén consideramos que es de gran importancia analizar de qué manera
incide la cultura organizacional en la satisfaccion de los clientes de la empresa

Marcimex del cantdn Naranijito.

1.1.2 Delimitacion del problema

Esta investigacion se la realizara:

e Pais: Ecuador

e Region: Costa

e Provincia: Guayas

e Cantodn: Naranijito

e Sector: Urbano y Rural

e Area: Marketing y Gestion de Ventas
e Campo: Ingenieria Comercial

1.1.3 Formulacion del problema

¢ Como incide la cultura organizacional en la operatividad de la empresa Marcimex
S.A?

1.1.4 Sistematizacion del problema
¢,Como influye la atencién al cliente en el nivel de ventas?

¢, Como incide el clima organizacional de la empresa en el desempefio laboral de los

empleados?

¢,Como inciden las estrategias promocionales de la empresa en el nivel de

satisfaccion de los clientes?
¢De qué manera influye la competencia en cuanto a la rentabilidad de la empresa?
1.1.5 Determinacion del tema

Andlisis de la cultura organizacional y su influencia en el nivel de satisfaccién de los

clientes de la empresa “Marcimex S.A. del Canton Naranijito”.



1.2 OBJETIVOS
1.2.1 Objetivo General

Analizar la incidencia de la cultura organizacional en el nivel de satisfaccion de los
clientes de la empresa comercial Marcimex S.A. del cantén Naranjito, mediante
herramientas estadisticas que nos permitan obtener informacion relevante y

oportuna.
1.2.2 Objetivos Especificos

» Analizar como influye la atencion del cliente en el nivel de ventas de la empresa.

» Investigar de qué manera incide el clima organizacional de la empresa con el
desempefio laboral de los empleados.

» ldentificar como inciden las estrategias promocionales en el nivel de satisfaccion
del cliente.

» Analizar cdmo afecta la competencia a la rentabilidad de la empresa.
1.3 JUSTIFICACION
1.3.1 Justificacién de la investigacion

En la actualidad, el entorno competitivo, exige un cambio respecto a la manera en
que las empresas se relacionan con sus clientes. Una forma de impedir que la
competencia se los lleve es conservando una estrecha relacion con ellos, con el fin
de poder conocer cuéles son las tendencias del mercado y asi brindar productos y

servicios de alta calidad que logren la satisfaccion de necesidades de los clientes.

El propdsito de esta investigacion, es recabar informacion oportuna y relevante que
permita conocer el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa Marcimex S.A.,
ya que se ha analizado que ciertas falencias en la cultura organizacional, pueden
llegar a influir en el desempefio laboral de la organizacion, posibles conflictos entre
comparieros de trabajo y mas audn, en la atencién y el servicio que se les brinda al
cliente, ya que esto generaria desconformidad, quejas, una mala percepcion del
cliente hacia la empresa y peor aun, que el cliente recurra a otras empresas que

brinden una mejor atencién y servicio.



Es por eso que se analizar4 el ambiente laboral de la empresa, las politicas de
atencién al cliente y otras variables que ayudaran a identificar el problema central
que influye en el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa y asi encontrar
acciones encaminadas hacia una mejor atencion al cliente y aumentar sus niveles de
satisfaccion, creando procesos Utiles y eficaces para evitar la pérdida de clientes y

crear una ventaja competitiva.

Al efectuar gestiones correctivas, esto va a permitir tener una mejor organizacion
interna mediante el control de sus actividades, y también que el cliente tenga una

buena imagen de la empresa.



CAPITULO Il

MARCO REFERENCIAL

2.1 MARCO TEORICO
2.1.1 Antecedentes histéricos

“La empresa Marcimex S.A. se origin6 en la ciudad de Cuenca. Empez0 en un local
pequefio en las calles Remigio Cordero y Vega Mufioz, inicié sus actividades con la
venta de sombreros de paja toquilla, articulo muy propio y caracteristico de la
serrania ecuatoriana. Luego introdujo electrodomésticos como: televisores, equipos,
neveras y cocinas dando origen a otra alternativa de negocio, a diferencia del primer

producto mencionado, éste se comercializo a crédito y al contado.

Esta actividad comercial dio muy buenos frutos, por lo que se decidié abrir un local
mas, en la misma ciudad de Cuenca con el nombre de “Agencia Marcimex Mariano
Cueva”, cuya direccion es Mariano Cueva 11-82 y Sangurima. Aqui empezé a
buscar personal para desempefiar funciones en las areas de contabilidad,

cobranzas, administracion y ventas.

Marcimex es una empresa comercializadora de electrodomésticos al por mayor y
menor, con mas de 62 afos en el mercado ecuatoriano, ademas son importadores
directos de marcas reconocidas y distribuidor directo de los productos de la empresa
nacional Indurama, filial de Marcimex. Han desarrollado marcas propias: “GLOBAL”:
en linea blanca, electrodomésticos menores, audio y video y “Marcitech” (seccién de

productos de tecnologia de Marcimex). Posee un gran inventario de productos listos



para la venta, tanto en su canal de minoreo como de mayoreo, provocando una alta

rotacion de productos y menores costos por almacenamiento.

Esta empresa tiene desarrollo internacional ya que ha introducido sus productos en

Colombia y en Pera en esta ultima con mas de 20 tiendas activas.

Con su filial Indurama desarrolla actividad comercial a Argentina, Chile, China entre
otras” (Kenia, 2011). 2

Actualmente cuentan con mas de 1000 colaboradores y con 86 agencias a nivel

nacional, entre las cuales tenemos:
¢ Cuenca (cuatro agencias)

e Guayaquil (cinco agencias)

¢ Quito (seis agencias)

e Libertad (dos agencias)

¢ Playas (una agencia)

¢ Milagro (dos agencias)

e Babahoyo (una agencia)

¢ Buena Fe (una agencia)

¢ Quevedo (tres agencias)

e La Mana (una agencia)

¢ Quinindé (una agencia)

e Santo Domingo (dos agencias)

¢ Loja (tres agencias)

> OCHOA VARGAS, Marcos Humberto y ORTIZ SANCHEZ, Kenia Yolanda: Andlisis para mejorar la productividad
del Talento Humano de la empresa de electrodomésticos Marcimex S.A. de la ciudad de Milagro, pp. 8- 9.



¢ Riobamba (una agencia)

¢ Otavalo (una agencia)

e Chone (una agencia)

e Puyo (una agencia)

e Daule (una agencia)

e Bahia de Caraquez (una agencia)
e Ambato (dos agencias)

e San Vicente (una agencia)
e Azogues (una agencia)

e Ibarra (una agencia)

e Machala (tres agencias)

¢ Pasaje (dos agencias)

e Manta (dos agencias)

¢ Portoviejo (tres agencias)
e La Troncal (una agencia)
¢ Pedernales (una agencia)
e Esmeraldas (una agencia)
¢ Atacames (una agencia)

¢ El Empalme (una agencia)

e Jipijapa (una agencia)



¢ Vinces (una agencia)

e El Carmen (una agencia)

¢ La Concordia (una agencia)
e Cayambe (una agencia)

¢ El Coca (una agencia)

e Tena (una agencia)

e Macas (una agencia)

e Latacunga (una agencia)

¢ Ventanas (una agencia)

e Guaranda (una agencia)

e Bucay (una agencia)

¢ El Triunfo (una agencia)

e Puerto L6épez (una agencia)
e Naranjal (una agencia)

e Cafar (una agencia)

¢ Gualaceo (una agencia)

e Ponce Enriquez (una agencia)
¢ El Guabo (una agencia)

e Santa Rosa (una agencia)

¢ Piflas (una agencia)
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e Zamora (una agencia)
¢ Naranjito (una agencia)

Habiendo una agencia en el canton Milagro, ubicada en Garcia Moreno 10-18 y Eloy
Alfaro y por su proximidad al cantén Naranjito, se decide abrir una nueva sucursal,
fue entonces que en Enero del 2011 se empiezan a realizar los proyectos de una
nueva agencia en el canton Naranjito en un local ubicado en las calles: 5 de Octubre
y 9 de Octubre (esquina), cuya propietaria es la sefiora Maria Rosario Gavilanez
Palacios, llegan a un acuerdo y efectian un contrato de arrendamiento para 5 afios.
Es asi como se realiza la apertura de la agencia el 21 de Julio del 2012 contando

con los siguientes miembros de la empresa:
e Un administrador

e Un cajero

e Tres vendedores

e Un cobrador - verificador

En ese momento no contaban con un bodeguero, ya que para optimizar costos ellos
se abastecian de mercaderia a través de su distribuidora mayorista “Mercandina”, la
cual les proporcionaba productos los dias lunes, miércoles y viernes; y asi no tenian
la necesidad de contratar un bodeguero. En conclusién son 6 personas que laboran

en esta empresa en un local de 25 x 10 mts en total.

“Se venden tanto linea blanca como linea café, y de las marcas Indurama, Global,
Sony, LG, Panasonic, Samsung, Claro, Movistar. En la actualidad, la empresa ha
aumentado su target de productos y marcas adoptando Ecua muebles, Electro Lux,
Oster, Daytona, Motor uno, Shindaiwa, Hecho, entre otras. Las mismas que cuentan

con una muy buena aceptaciéon del mercado.

Esta empresa pertenece a un grupo familiar, desarrollando de manera especial su
preocupacion del bienestar de su talento humano, para ello cuentan con un

departamento de Recursos Humanos muy bien estructurado donde realizan
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seguimientos y evaluaciones internas para mejoras del personal. Marcimex cuida su

capital intelectual ofreciendo estabilidad laboral y desarrollo profesional.

La capacitacion incide en el desarrollo del potencial Humano, en el aumento de la
calidad del capital inteligente y ayuda en el desarrollo de actitudes, valores,
destrezas y conocimientos para el logro de los objetivos de la empresa” (Kenia,
2011). 3

2.1.2 Antecedentes Referenciales

“Segun el autor Chiavenatto, afirma que la cultura organizacional, es un proceso
planificado de modificaciones culturales y estructurales, que visualiza la
institucionalizacion de una serie de tecnologias sociales, de tal manera que la
organizaciéon quede habilitada para diagnosticar, planificar e implementar esas
modificaciones con asistencia de un consultor. Es un esfuerzo educacional muy
complejo, destinado a cambiar las actitudes, valores, los comportamientos y la
estructura de la organizacién, de modo que ésta pueda adaptarse mejor a las
nuevas conjunturas, mercados, tecnologia, problemas y desafios que surgen

constantemente” (Chiavenato, 2009).*

“‘Ademas el autor Robbins Stephen propone siete caracteristicas que deben ser
consideradas dentro de cualquier empresa, que al ser combinadas revelan la

esencia de la cultura de la entidad:

< Autonomia individual.- Es el grado de responsabilidad, independencia y
oportunidades para ejercer la iniciativa que las personas tienen en la
organizacion.

« Estructura.- Es el grado de normas y reglas, asi como la cantidad de supervision
directa que se utiliza para vigilar y controlar el comportamiento de los empleados.

% Apoyo.- Es el grado de ayuda y afabilidad que muestran los gerentes a sus
subordinados.

+ ldentidad.- Es el grado en que los miembros se identifican con la organizacién y

Nno con su grupo o campo de trabajo.

> OCHOA VARGAS, Marcos Humberto y ORTIZ SANCHEZ, Kenia Yolanda: Andlisis para mejorar la productividad

del Talento Humano de la empresa de electrodomésticos Marcimex S.A. de la ciudad de Milagro, pp. 10-11.

* CHIAVENATO, Idalberto: Comportamiento Organizacional — La dindmica del éxito en las organizaciones, p. 119
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% Desempefio.- Es el grado en que la distribucion de premios dentro de la
organizacién (aumento salarial, promociones), se basa en principios relativos al
desempeiio.

% Tolerancia al conflicto.- Es el grado de conflicto presente en las relaciones de
compaferos y grupos de trabajo como el deseo de ser honestos y francos ante la
diferencia.

% Tolerancia al riesgo.- Es el grado en que se alienta al empleado para que sea
innovador y corra riesgo” (Stephen, Comportamiento Organizacional 8va.

Edicion).”

“Segun Marlene PefRaloza de Garcia, autora del libro “Vision Gerencial”, afirma que
la atencion al cliente se ha convertido en un elemento estratégico para las
empresas, ya sea por los inconvenientes que podria ocasionar un cliente
insatisfecho y disgustado, o por lo dificil y costoso que es mantener la fidelizacién de

los clientes y captar nuevos nichos de mercado.

La clave para todo tipo de negocio es entender, cautivar y mantener a los clientes a
través de una buena atencion y calidad de servicio desde el primer instante en que

se mantiene una relacion cliente — vendedor.

El propésito que se busca conseguir con esta investigacion, es que la calidad en la
atencién sea la clave fundamental para que los clientes vuelvan a la empresa y se

logre un buen empoderamiento de los mismos.

Para alcanzar este objetivo, es necesario conocer bien al cliente, hacer un estudio
de mercado y analizar cuales son las tendencias del mercado, hacer una
comparacion entre fidelizacién vs. Pérdida de clientes, estudiar también la relacion
entre calidad — satisfaccion de clientes, la cultura organizacional, talento humano
capacitado, comunicacion entre jefes y subordinados, y mantener un buen

desemperio laboral que logre la satisfaccidn del cliente.

La atencion al cliente se ha convertido en un elemento estratégico para cualquier
empresa en el mundo, tienen que competir no sélo en la busqueda de clientes sino
en conservarlos, y una manera de lograrlo es a través de una excelente atencion.

Ello implica centrarse en el cliente, propiciar una relaciéon de ganar-ganar, disefiar el

> ROBBINS, Stephen: Comportamiento Organizacional 8va. Edicidn, p. 5.
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ambiente apropiado para una armonica interaccion social y un entorno comercial que
invite a permanecer en el establecimiento, todo lo cual puede constituir la manera de

diferenciarse de los competidores.

Sin embargo, la tarea no resulta facil, por cuanto en mercados globalizados los
clientes son menos leales, mas conocedores y mas exigentes. No basta un buen
producto para garantizar la venta pues los compradores buscan ademas de
satisfacer sus necesidades, ser tratados como personas, que los atienda un
empleado cortés, no ser un nimero mas en la caja registradora, entre otros
aspectos. Por tanto, no es extrafio encontrar estadisticas que muestren lo dafiino
gue resulta para la organizacién una pésima atencion al cliente, y mas aun un cliente

disgustado. Y no son simples estadisticas.

La pérdida de clientes es indicativo de hasta qué punto, la compafia no esta
creando valor” (Pefaloza, La clave para el éxito empresarial — La satisfaccion del
cliente, 2004).°

En conclusion, podemos darnos cuenta que un mal ambiente organizacional en la
empresa, puede influir mucho en el desempefio de los empleados y sobre todo, en la
atencién e imagen que el cliente percibe de la empresa, por otro lado, hay que
reconocer que un mal servicio también genera inconformidad en el cliente,

recurriendo asi a otras empresas que brinden un mejor producto o servicio.

2.1.3 Fundamentacién

El entorno competitivo, exige un cambio respecto a la manera en que las empresas
se relacionan con sus clientes. Una forma de impedir que la competencia se los
lleve es conservando una estrecha relacion con ellos, con el fin de poder conocer
cudles son las tendencias del mercado y asi brindar productos y servicios de alta

calidad que logren la satisfaccién de necesidades de los clientes.

La atencion al cliente crea una ventaja competitiva en toda empresa, ya que con un

buen servicio, generan la satisfaccion y fidelizacion de sus clientes.

6 PENALOZA, Marlene: “La clave para el éxito empresarial — La satisfaccién del cliente”, Visidn Gerencial, vol. 3,
N.1, 2004, pp. 39-40.
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La satisfaccion tiene cierta relacién con la calidad, lo cual influye en las percepciones
del cliente, y en la buena imagen de la empresa.

“Cuando se trata de usuarios finales, otros elementos a considerar son el ambiente
comercial y el disefio de los puntos de venta, por lo que se precisan atractivos que
inviten a la permanencia en dichos establecimientos, tales como seguridad,
comodidad, calidez. Asi mismo, son significativos los colores, la mdsica, la

iluminacion y otro tipo de sefales que estimulen la compra.

Ahora bien, estos elementos aun cuando muy importantes “cobran vida” cuando
interviene la llamada “tecnologia blanda”, lo cual tiene connotaciones muy
importantes pues en la fuerza laboral, sobre todo la de contacto, es en quien recae
la mayor responsabilidad de construir una fructifera relacion que derive en relaciones

perdurables en el tiempo.

Por tanto, al constituir el talento humano el componente medular en la interaccién
beneficiosa vendedor-comprador, exige seleccionarlos cuidadosamente, darles
orientacion, entrenamiento, incentivos e imbuirlos de la filosofia de hacer del cliente
la razon de ser de la empresa, todo ello sustentado en un clima organizacional
adecuado, una gerencia comprometida con la atencién de calidad y comunicaciones
fluidas tanto en el ambito interno como externo de la organizacién. Es la clave para
el éxito empresarial” (Pefialoza, La clave para el éxito empresarial — La satisfaccion
del cliente , 2004).’

2.2 MARCO CONCEPTUAL

Cultura Organizacional.- se basa en la percepcion y formas de pensar que tengan
los empleados de los elementos culturales, como el sentir y actuar frente a cualquier

adversidad que se presente en la organizacion.

Motivacion Laboral.- Proceso fisiolégico y psicolégico que da lugar al
desencadenamiento, al mantenimiento y al cese del comportamiento laboral y es
responsable del valor apetitivo 0 aversivo que se confiere a los elementos del medio

sobre los cuales se ejerce ese comportamiento.

’ PENALOZA, Marlene: “La clave para el éxito empresarial — La satisfaccién del cliente”, Visidn Gerencial, vol. 3,
N.1, 2004, pp. 49-50.
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Satisfaccion del Cliente.- el nivel del estado de &nimo de una persona que resulta
de comparar el rendimiento percibido de un producto o0 servicio con sus

expectativas.

Conflictos.- El conflicto laboral se genera a través de alguna inconformidad o
molestia por parte de uno o varios miembros de la organizacion, los cuales actian

de manera activa ante un posible problema.

Comunicacion.- interaccién entre dos 0 mas personas, las cuales emiten y receptan
la informacion necesaria para llevar un mejor control de las actividades dentro de

una organizacion o empresa.

Servicio.- actividades identificables e intangibles que son el objeto principal de una

transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o0 necesidades.

Estrategia.- comprende la seleccion y el andlisis del mercado, es decir, la eleccion y
el estudio del grupo de personas a las que se desea llegar, asi como la creacion y

permanencia de la mezcla de mercadotecnia que las satisfaga

Ventas.- es una funcibn que forma parte del proceso sistematico de la
mercadotecnia y la definen como "toda actividad que genera en los clientes el Gltimo

impulso hacia el intercambio

Producto.- el producto es un conjunto de atributos que el consumidor considera que
tiene un determinado bien para satisfacer sus necesidades o deseos.

Mercado.- un mercado estda formado por todos los clientes potenciales que
comparten una necesidad o deseo especifico y que podrian estar dispuestos a

participar en un intercambio que satisfaga esa necesidad o deseo.
Necesidad.- es un estado de carencia percibida.

Posicionamiento: se define como la accion de disefiar la oferta y la imagen de una
empresa de tal modo que éstas ocupen un lugar distintivo en la mente de los

consumidores.

Plan comercial: es un valioso documento escrito que indica claramente a las
personas involucradas en actividades de mercadotecnia, la situacion de

mercadotecnia, los objetivos a lograr, el cobmo se los lograra (estrategias y tacticas),
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el estado de pérdidas y utilidades de toda la operacién de mercadotecnia y los

procedimientos de monitoreo y control.

Marca: es un nombre, término, simbolo, disefio o0 combinacién de estos elementos
que identifica los productos de un vendedor y los distingue de los productos de la

competencia.

Marketing: es un proceso social y administrativo mediante el cual grupos e
individuos obtienen lo que necesitan y desean a través de generar, ofrecer e

intercambiar productos de valor con sus semejantes. (Thompson, 2012)®

Fidelizacidn.- consiste en conseguir mantener relaciones comerciales estrechas y a
largo plazo con los clientes. (Sanchez, Telemarketing — La red como soporte de

Marketing y Comunicacién, 2007)°

Rentabilidad.- es la relacion que existe entre la utilidad y la inversion necesaria para
lograrla, ya que mide tanto la efectividad de la gerencia de una empresa,
demostrada por las utilidades obtenidas de las ventas realizadas y utilizacion de

inversiones, su categoria y regularidad es la tendencia de las utilidades (Torres).*°

Productividad.- Representa la eficiencia y eficacia de las actividades u operatividad

de las empresas.

Branding: el proceso de crear y construir una marca (valor de marca) mediante la
administracion estratégica del conjunto total de activos vinculados en forma directa o

indirecta al nombre y/o simbolo (icono) que identifican a la marca. (Nova, 2011)*

® THOMPSON, Ivén: Articulos de Mercadotecnia, http://www.promonegocios.net/.
° ALVAREZ SANCH EZ, José Manuel, Telemarketing — La red como soporte de Marketing y Comunicacion,
http://books.google.com.ec/books?id=w7QkCnf8HIgC&pg=PA45&Ipg=PA45&dq=fidelizaci%C3%B3n+de+cliente
s+definici%C3%B3n+marketing&source=bl&ots=2FfkSUBIWN&sig=YNG_fsZJRert7GfI6HixDNY5kTc&hl=es&sa=X
&ei=ZmwsU8_RGpTLkAfypoHgBQ&ved=0CGQQ6AEWBQ#v=0nepage&q=Ffidelizaci%C3%B3n%20de%20clientes
%20definici%C3%B3n%20marketing&f=false.
19 ZAMORA TORRES, América Ivonne: Rentabilidad Y Ventaja Comparativa, http://www.eumed.net/libros-
gratis/2011¢/981/concepto%20de%20rentabilidad.html.
" PEREZ NOVA, Alexandra: Principios del Branding. Crear marcas de éxito (marketing),
http://www.mailxmail.com/curso-principios-branding-crear-marcas-exito-marketing/definicion-branding-crear-
administrar-marcas-exitosas.
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2.3  HIPOTESIS Y VARIABLES
2.3.1 Hipotesis General

La cultura organizacional incidira en la operatividad de la empresa asi como también
en el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa comercial Marcimex S.A. del

Cantén Naranijito.
2.3.2 Hipotesis Particulares

+ La atencion al cliente influird en el nivel de ventas de la empresa.

% EI clima organizacional de la empresa incidira en el desempefio laboral de los
empleados.

% Las estrategias promocionales de la empresa influirdn en el nivel de satisfaccion
de los clientes.

% La competencia incidira en la rentabilidad de la empresa.
2.3.3 Declaracion de Variables
Hipotesis General.-

Variable independiente: La Cultura organizacional

Variable dependiente: Operatividad de la empresa

Hipotesis particular 1

Variable Independiente: Atencion al cliente

Variable Dependiente: Nivel de ventas de la empresa

Hipotesis particular 2

Variable Independiente: Clima Organizacional

Variable Dependiente: Desempefio laboral
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Hipotesis particular 3

Variable Independiente: Estrategias promocionales

Variable Dependiente: Nivel de satisfaccion de los clientes

Hipotesis particular 4

Variable Independiente: La competencia

Variable Dependiente: Rentabilidad de la empresa

2.3.4 Operacionalizacion de las Variables

VARIABLES

Cultura Organizacional

Operatividad de la empresa

Atenciodn al cliente

Nivel de Ventas

Cuadro 1

TIPO

V. Independiente

V. Dependiente

V. Independiente

V. Dependiente

CONCEPTO

Es una fortaleza que
encamina a  las
organizaciones hacia
la excelencia y el
éxito.

Capacidad para
realizar una funcion.

La atencion al cliente
se ha convertido en
una decision
estratégica para
cualquier negocio en
cualquier parte del
mundo.

El volumen de ventas
de una empresa es lo
que determina el
grado de desarrollo de
ésta.

INDICADORES

Nivel de
productividad en la
organizacion

Nivel de
desempefio laboral.

Calidad en la
atencion del cliente

Porcentaje en el
nivel de ventas
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Clima Organizacional

Desempefio laboral

Estrategias promocionales

Nivel de satisfaccion del
cliente

Competencia

Rentabilidad de la empresa

V. Independiente

V. Dependiente

V. Independiente

V. Dependiente

V. Independiente

V. Dependiente

El clima
organizacional se
refiere al ambiente de
trabajo y a las
actitudes 0
comportamientos de
los miembros de una
organizacion.

El desempefio laboral
es la forma en que los
empleados realizan su
trabajo. Este se evalla
durante las revisiones
de su rendimiento

Es la parte del plan
donde requiere
organizarse para
lograr los objetivos de
la promocion.

Cliente que al realizar
una compra, se siente
conforme ya sea por
la calidad del
producto o servicio
que le ofrecen.

Es una situacion en la
cual los agentes
economicos tienen la
libertad de ofrecer
bienes y servicios en
el mercado, y de
elegir a quién
compran o adquieren
estos bienes y
Servicios.

Es el nivel 0

porcentaje de
ganancia que  se
obtiene en las

empresas a través de
las ventas.

Observacion

Nivel de
desempefio laboral

NUmero de
estrategias
promocionales

Porcentaje en el
nivel de
satisfaccion

Plan estratégico

Porcentaje en el
nivel de
rentabilidad.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1 TIPO Y DISENO DE LA INVESTIGACION Y SU PERSPECTIVA GENERAL

La presente investigacion tiene como finalidad, analizar la cultura organizacional y su
influencia en el nivel de satisfaccién de los clientes de la empresa “Marcimex S.A.

del Canton Naranjito” y se basa en los siguientes elementos:

» Segun su Finalidad: Se realizara una investigacion aplicada, la cual se
fundamentard en el analisis de la cultura organizacional y el nivel de satisfaccion
de los clientes, con el fin de obtener informacion relevante que nos permita
encontrar acciones encaminadas hacia una mejor atencion y satisfaccion al

cliente.

» Segun su objetivo gnoseoldgico: Se efectuard una investigacién descriptiva,
ya que se hara un analisis de como influye la cultura organizacional en el nivel de
satisfaccion de los clientes y cuales serian las variables que podrian originar

posibles problemas en la empresa.

» Segun su contexto: Para el presente proyecto, se utlizara el tipo de
investigacibn de campo, ya que se hard uso de herramientas como son las
encuestas que se elaborard al personal interno y externo para poder analizar la
cultura organizacional, la atencion al cliente y medir el nivel de satisfaccion que

brinda la empresa a sus clientes.
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» Segun el control de las variables: El tipo de investigacion que se realizara es
no experimental para poder relacionar sus variables y comprobar sus hipotesis
mediante las encuestas, esta investigacion no se va a efectuar a profundidad
debido a que se necesitaria de una investigacion experimental, ademas de los
cambios que se iran dando a lo largo del tiempo tanto en la cultura como en sus

variables de atencion al cliente y sus niveles de satisfaccion.

» Segun la orientacién temporal: Se efectuard una investigacion de tipo
transversal, la cual implica la recopilacién de datos en un determinado tiempo, se
tomard una muestra de la poblacion y ésta arrojara resultados en base a estudios

transversales.

Podemos decir que esta investigacion es cualitativa y cuantitativa porque vamos a
determinar las causas que originan esta problematica y también se utilizaran
herramientas como son las encuestas para medir dichos fenbmenos y poder realizar

un analisis de la situaciéon actual.

3.2 LA POBLACION Y LA MUESTRA
3.2.1 Caracteristicas de la Poblacion

La presente investigacion se llevard a cabo en el cantdon Naranjito, provincia del
Guayas y estara dirigida a la empresa Marcimex S.A para analizar la cultura
organizacional y medir el nivel de satisfaccion tanto del personal interno como

externo.

3.2.2 Delimitacién del Problema

El universo y muestra del presente trabajo investigativo sera el personal interno de la
empresa Marcimex S.A. del canton Naranjito, totalizando asi una poblacién de 10
colaboradores activos de la agencia, ademas del personal externo de la empresa,
los cuales son un aproximado de 1.400 clientes. También se procedera a realizar

una entrevista dirigida al jefe administrativo de la empresa.

22



3.2.3 Tipo de la muestra

El tipo de muestra que utilizaremos para la investigacién es “probabilistica” ya que
hemos tomado un total de 1400 clientes que tiene la empresa y “no probabilistica”
porque incluiremos a los directivos de la empresa para obtener mejores resultados

en nuestra investigacion.
3.2.4 Tamafio de la muestra

Nuestra poblacion a encuestar son los clientes internos de la empresa Marcimex,
con un total de 10 colaboradores, ademas de los clientes externos de la empresa,

los cuales son 1.400 clientes y procedemos a plantear la siguiente formula:

Npq

~ (N —1)E2
AZ25+ pa

n

Dénde:

: tamafio de la muestra.

: tamafio de la poblacion.
posibilidad de que ocurra un evento, p= 0,5
posibilidad de no ocurrencia de un evento, g= 0,5

. error, se considera el 5%; E= 0,05

N m e T Z 3

nivel de confianza, que para el 95%, Z= 1,96

_ Npq
- (1400)(0.5)(0.5)
0T+ 05)05)
. 350
(1400 E3_18?4£§).0025) + (0.25)
o 350
% + (0.25)
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350
" =T116

n= 302

3.2.5 Proceso de seleccion

Para la muestra probabilistica, se utilizé el proceso de seleccion sistematica de
elementos muestrales, ya que mediante este proceso, obtendremos un resultado

mucho mas especifico.

Para la muestra no probabilistica, se empled el método de los sujetos tipos, ya que
se requeria de la opinion de los directivos de la empresa para realizar las

entrevistas.
3.3 LOS METODOS Y LAS TECNICAS

Los métodos seleccionados para esta investigacion, son los métodos empiricos
fundamentales porque obtuvimos informacion mediante observaciones que hemos
realizado dentro de la empresa, utilizamos también el método empirico
complementario, como son las encuestas y entrevistas, las cuales estan dirigidas

tanto al personal interno como externo de la empresa.

Ademas se aplicé el método inductivo porque se basa en las descripciones de los
resultados de observaciones o experiencias para el planteamiento de las hipétesis o
teorias asi como también el método deductivo, el cual nos permitira encontrar la

solucion a los posibles problemas.
3.4 EL TRATAMIENTO ESTADISTICO DE LA INFORMACION

Los datos seran procesados por medio de una hoja de calculo del programa Excel y
la informacion que obtendremos, se procedera a tabular y presentar los resultados
mediante tablas estadisticas y graficos como barras, pasteles, histogramas y
columnas que se explicaran de forma clara los movimientos que tienen las variables

estudiadas, permitiendo comprobar las hipétesis que se habian planteado.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

Resultado de las encuestas realizadas al personal que labora en la empresa
MARCIMEX S.A. del cantén Naranjito.

1) ¢Considera que se ha logrado un buen nivel de comunicacién entre jefes y

empleados?
Cuadro 2
Alternativas Personas Porcentaje
encuestadas
Sl 9 100%
NO 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Personal de Agencia MARCIMEX
Elaborado por: Mariela Montes — Javier Ruiz

Gréfico 1

*N]|
ENO
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Grafico 2

En una escala del 1 al 10 ¢como la
calificaria? Siendo asi 1 el mas bajoy 10 el
mas alto.

SO R N W B~ O

Analisis.-

Mediante los datos obtenidos respecto a las encuestas realizadas a los 9 empleados
de la empresa, observamos que si existe un buen nivel de comunicacion entre jefes
y empleados y a través de una escala del 1 al 10 se pudo analizar que 5 de 9
empleados califican con un puntaje de 9/10 el nivel de comunicacién, 3 empleados
calificaron con un puntaje de 8 y 1 empleado calificé el nivel de comunicacion con un

puntaje de 10.

2) ¢Considera usted que sus jefes tienen un trato cordial y acorde con sus

empleados?
Cuadro 3
P
Alternativas ersonas Porcentaje
encuestadas
SI 9 100%
NO 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Personal de Agencia MARCIMEX

Elaborado por: Mariela Montes — Javier Ruiz
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Analisis.-

Gréafico 3

S|
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De acuerdo a estos datos, analizamos que todos los empleados consideran que sus

jefes tienen un trato cordial y acorde hacia ellos.

3) ¢Cree usted que la motivacion es un factor importante en el desempefio

laboral?

Cuadro 4
Alternativas Personas Porcentaje
encuestadas
Sl 9 100%
NO 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Personal de Agencia MARCIMEX
Elaborado por: Mariela Montes — Javier Ruiz

Gréfico 4
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Grafico 5

¢ Qué mecanismos usted identifica como
motivacion?
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comisién

Analisis.-

En base a estos datos observamos que todos los empleados consideran que la
motivacion es un factor importante en el desempenio laboral. Mientras que 7 de ellos
mencionaron el ascenso es una de sus mayores motivaciones, 4 consideran que
tanto el aumento de sueldo como el reconocimiento los motivaria mas y 2
empleados consideran que una motivacién seria ganar un porcentaje de comision

por sus ventas.

4) ¢Se siente integrado en la empresa?

Cuadro 5
Alternativas Personas Porcentaje
encuestadas
Sl 9 100%
NO 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Personal de Agencia MARCIMEX
Elaborado por: Mariela Montes — Javier Ruiz
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Grafico 6
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Analisis.-

Como podemos observar todos los empleados que laboran en la agencia
MARCIMEX se sienten integrados en ella.

5) ¢Cree usted que existe una buena relacion entre compafieros de trabajo?

¢.Como la calificaria?

Gréfico 7
éCree usted que existe una buena relacién entre

compaiieros de trabajo? ¢ Como la calificaria?
6
5
4
3
2
1
0

Mala Regular Buena Muy Buena

Analisis.-

De acuerdo a estos datos, analizamos que 5 de los 9 empleados que laboran en la
empresa califican la relacién entre compafieros de trabajo como buena y 4 de ellos
la califican como muy buena.
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6) ¢Considera que

organizacional?

Anéalisis.-

influye en el

el comportamiento individual
Cuadro 6

Alternativas Personas Porcentaje
encuestadas

Sl 8 89%

NO 1 11%

Total 9 100%

Fuente: Personal de Agencia MARCIMEX
Elaborado por: Mariela Montes — Javier Ruiz

Grafico 8

Sl
ENO

clima

Mediante los datos obtenidos podemos observar que 8 de los empleados consideran

qgue el comportamiento individual influye en el clima organizacional de la empresa,

mientras que un empleado respondié que el comportamiento no influye en el clima

organizacional de la empresa.

7) ¢Esta de acuerdo en que las relaciones interpersonales influyen en el clima

organizacional?

Cuadro 7
Alternativas Personas Porcentaje
encuestadas
SI 8 89%
NO 1 11%
Total 9 100%

Fuente: Personal de Agencia MARCIMEX

Elaborado por: Mariela Montes — Javier Ruiz

30



Grafico 9
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Grafico 10
¢En qué areas influyen de mayor
forma?
8
6
4
2
0 -
VENTAS ACTIVIDADES INTERNAS

Analisis.-

Como podemos observar 8 empleados respondieron que las relaciones
interpersonales si influyen en el clima organizacional de la empresa, mientras que
uno de ellos mencioné que las relaciones interpersonales no influyen en el clima
organizacional. Ademas 6 de los 9 empleados mencionaron que las relaciones
interpersonales influyen mas en el area de ventas y 3 de ellos afirman que las

relaciones interpersonales influyen en actividades internas.
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8) ¢ Existieron en algun momento conflictos laborales?

Cuadro 8
Alternativas Personas Porcentaje
encuestadas
Sl 6 67%
NO 3 33%
Total 9 100%

Fuente: Personal de Agencia MARCIMEX
Elaborado por: Mariela Montes — Javier Ruiz

Gréfico 11
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Anélisis.-

En base a estos datos, observamos que 6 de los 9 empleados que laboran en la
empresa respondieron que en algin momento si ha existido conflictos laborales,

mientras que 3 mencionaron que no han existido conflictos laborales.

9) ¢De qué manera actua usted ante un conflicto laboral?

Cuadro 9
Alternativas Personas Porcentaje
encuestadas
ACTIVA 5 56%
PASIVA 4 44%
Total 9 100%

Fuente: Personal de Agencia MARCIMEX

Elaborado por: Mariela Montes — Javier Ruiz

32



Anélisis.-

Grafico 12

H ACTIVA
H PASIVA

Mediante los datos obtenidos analizamos que 5 de los empleados actian de manera

activa ante un conflicto laboral, mientras que 4 de ellos mencionaron que acttan de

manera pasiva.

10) ¢ Existe algun sistema donde los empleados registran a sus clientes?

Analisis.-

Cuadro 10
Alternativas Personas Porcentaje
encuestadas
Sl 8 89%
NO 1 11%
Total 9 100%

Fuente: Personal de Agencia MARCIMEX
Elaborado por: Mariela Montes — Javier Ruiz

Gréfico 13
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En esta gréafica, podemos observar que 8 de los empleados dijeron que si existe en

la empresa un sistema donde registran a los clientes y 1 de ellos dijo que no.
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11) ¢Cémo identifica usted un cliente satisfecho?

e Define compra en corto tiempo

e Gusta de atender sus detalles sobre producto

e Efectla compras constantes

e Se atiende solo

Analisis.-

Cuadro 11
. Personas .
Alternativas Porcentaje
encuestadas
Gusta de atender sus detalles sobre el producto 4 40%
Efectia compras constantes 6 60%
Total 10 100%
Fuente: Personal de Agencia MARCIMEX
Elaborado por: Mariela Montes — Javier Ruiz
Grafico 14
H Gusta de

atender sus
detalles sobre
producto

M Efectua
compras
constantes

Con los datos obtenidos, podemos ver que el 60% de los empleados, identifican a un

cliente satisfecho, ya que éste realiza sus compras constantemente, mientras que el

40% identifica un cliente satisfecho porque éste gusta de atender sus detalles sobre

el producto.
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RESULTADO DE LAS ENCUESTAS REALIZADAS A LOS CLIENTES DE LA
EMPRESA MARCIMEX S.A. DEL CANTON NARANJITO

1.- ¢Cudles son las razones por las que usted efectia compra de este tipo de

articulos?
Cuadro 12
Alternativas Personas Porcentaje
encuestadas
Familia 191 63%
Presentes 17 6%
Negocio 41 14%
Ofertas 53 17%
Total 302 100%
Fuente: Clientes de Agencia MARCIMEX
Elaborado por: Mariela Montes — Javier Ruiz
Grafico 15
M Familia
H Presentes
i Negocio
M Ofertas
Analisis.-

De acuerdo a los datos obtenidos, podemos observar que el 63% de la poblacion
encuestada, afirman que realizan las compras de este tipo de articulos para su
familia, mientras que el 17% efectian sus compras por motivos de ofertas, el 14%
compra sus articulos para uso del negocio y el 6% afirmé que han realizado sus
compras por motivo de otorgar presentes.
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2.- En el afio ¢Cuéntas veces compra este tipo de articulos?

Analisis.-

Cuadro 13
Alternativas Personas Porcentaje
encuestadas
Una 121 40%
Dos 105 35%
Tres 63 21%
Cuatro 13 4%
Total 302 100%

Grafico 16

Fuente: Clientes de Agencia MARCIMEX
Elaborado por: Mariela Montes — Javier Ruiz

M Una
H Dos
i Tres

M Cuatro

En base a estos datos, analizamos que el 40% de los encuestados respondieron que

realizan sus compras una vez al afio, el 35% afirmé que sus compras las efectlian 2

veces, mientras que el 21% compra 3 veces y el 4% efectian compras 4 veces al

afio para sus negocios.
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3.- ¢(Cree usted que MARCIMEX le propone diferentes atributos que lo

diferencia de los demas?

Cuadro 14
Alternativas Personas Porcentaje
encuestadas
Si 204 68%
No 98 32%
Total 302 100%

Fuente: Clientes de Agencia MARCIMEX

Elaborado por: Mariela Montes — Javier Ruiz

Grafico 17

M Si

H No

Analisis.-

Mediante esta gréafica, observamos que el 68% de los clientes, considera que la

agencia MARCIMEX S.A. si les ofrece mejores atributos que otras empresas, pero el

32% manifiesta que MARCIMEX no les ofrece mejores atributos ya que consideran

que tanto MARCIMEX como las demas empresas, ofrecen el mismo producto y

servicio
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4.- ¢Cuéles de los siguientes atributos, considera usted que diferencian a
MARCIMEX de la competencia?

Cuadro 15
Alternativas Personas Porcentaje
encuestadas
Publicidad 40 9%
Combos 67 15%
Facilidades de pago 200 46%
Ofertas 60 14%
Personal calificado 51 12%
Variedad de producto 17 4%
Total 435 100%

Fuente: Clientes de Agencia MARCIMEX
Elaborado por: Mariela Montes — Javier Ruiz

Grafico 18

H Publicidad

H Combos

i Facilidades de pago
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M Personal calificado

i Variedad de producto

Analisis.-

En la presente grafica, podemos observar que el 46% de la poblacién encuestada
afirma que las facilidades de pago, es uno de los atributos que mas diferencian a
MARCIMEX de la competencia, mientras que el 15%, 14% y 12% consideran que los
atributos que diferencian a MARCIMEX son: Los combos, ofertas y personal
capacitado, respectivamente. Ademas, el 9% mencioné a la publicidad y el 4% a la
variedad de productos, como atributos que diferencian a MARCIMEX de la

competencia.
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5.- ¢Cuédles son sus prioridades al efectuar compras

establecimiento?

Analisis.-

Cuadro 16
Alternativas e:cel:::tr‘aa::lsas Porcentaje
Comodidad 205 68%
Entretenimiento 55 18%
Negocio 42 14%
Total 302 100%

Fuente: Clientes de Agencia MARCIMEX
Elaborado por: Mariela Montes — Javier Ruiz

Grafico 19

M Comodidad
H Entretenimiento

i Negocio

en este tipo de

De acuerdo a los datos obtenidos, observamos que el 68% de los clientes efectian

sus compras en este tipo de establecimientos por comodidad en el hogar, el 18%

realiza sus compras por entretenimiento y el 14% efectian sus compras para

negocio.
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6.- ¢Qué determina la decisién de su compra?

Cuadro 17
Alternativas Personas Porcentaje
encuestadas
Caracteristicas del producto 22 7%
La marca del producto 60 19%
Los detalles por parte de los vendedores 19 6%
Facilidades de pago 113 36%
Precio 98 31%
Total 312 100%

Fuente: Clientes de Agencia MARCIMEX
Elaborado por: Mariela Montes — Javier Ruiz

Gréfico 20

M Caracteristicas del
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H La marca del producto
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H Facilidades de pago

M Precio

Analisis.-

Mediante esta grafica, analizamos que: el 68% de la poblacién encuestada, afirmo6
gue tanto las facilidades de pago, como el precio, son dos de las alternativas que
mas influyen en la decisién de sus compras; el 19% considera que la marca del
producto es un factor importante y el 13% considera que las caracteristicas del
producto y los detalles por parte de los vendedores, influyen en la decision de sus
compras
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7.- ¢Qué valora mas usted: el producto o el servicio que brinda la empresa?

Cuadro 18
Productos de menor inversion
Alternativas Personas Porcentaje
encuestadas
Producto 52 17%
Servicio 89 29%
Producto - Servicio 161 53%
Total 302 100%

Fuente: Clientes de Agencia MARCIMEX
Elaborado por: Mariela Montes — Javier Ruiz

Grafico 21

Productos de menor inversion

M Producto
M Servicio

i Producto - Servicio

Cuadro 19
Productos de mayor inversion
P
Alternativas ersonas Porcentaje
encuestadas
Producto 52 17%
Servicio 89 29%
Producto - Servicio 161 53%
Total 302 100%

Fuente: Clientes de Agencia MARCIMEX
Elaborado por: Mariela Montes — Javier Ruiz
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Grafico 22

Productos de mayor inversion

M Producto
M Servicio

i Producto - Servicio

Analisis.-

Mediante los datos representados en estas graficas, analizamos que el 53% de los
clientes, valoran tanto al producto como al servicio que les brinda la empresa,
mientras que el 29% valoran mas el servicio y el 17% valoran mas el producto que

les ofrece la empresa.

8.- ¢El personal que lo atendié mostré6 conocimientos suficientes sobre los
productos que le ofrecieron?

Cuadro 20
Alternativas Personas Porcentaje
encuestadas
Siempre 213 71%
Casi
siempre 89 29%
Total 302 100%

Fuente: Clientes de Agencia MARCIMEX
Elaborado por: Mariela Montes — Javier Ruiz
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Grafico 23

M Siempre

M Casi siempre

Analisis.-

En base a estos datos, observamos que el 71% de la poblacion encuestada,

menciond que el personal que los atendid, mostr6 siempre los conocimientos

suficientes sobre los productos que les ofrecieron, y el 29% respondié que casi

siempre.

9.- ¢ Usted fue atendido por diferentes vendedores?

Cuadro 21
Alternativas Personas Porcentaje
encuestadas
Si 99 33%
No 203 67%
Total 302 100%

Fuente: Clientes de Agencia MARCIMEX
Elaborado por: Mariela Montes — Javier Ruiz

Gréfico 24

M Si

H No

43



Anédlisis.-

Como podemos observar, el 67% de los clientes, afirmd que no fueron atendidos por
diferentes vendedores, mientras que el 33% menciond que si fueron atendidos por
distintos vendedores.

10.- ¢ Percibié unaigualdad de servicios por parte de los vendedores?

Cuadro 22
Alternativas Personas Porcentaje
encuestadas
Si 146 48%
No 156 52%
Total 302 100%

Fuente: Clientes de Agencia MARCIMEX
Elaborado por: Mariela Montes — Javier Ruiz

Gréfico 25

M Si

HNo

Analisis.-

Mediante estos datos, observamos que el 52% de los encuestados afirmaron que no

percibieron una igualdad de servicio por parte de los vendedores y el 48% respondi6
que si fueron atendidos de igual forma.
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por parte de la empresa?

Cuadro 23
Alternativas e:cet:::tr;adsas Porcentaje
Si 60 20%
No 242 80%
Total 302 100%

11.- ¢En caso de anomalias en algun artefacto, recibié usted servicio técnico

Fuente: Clientes de Agencia MARCIMEX
Elaborado por: Mariela Montes — Javier Ruiz

Grafico 26

M Si

H No

Analisis.-

En la presente grafica, podemos observar que el 80% de los clientes no han recibido
servicio técnico por parte de la empresa, ya que ellos mencionaron que nunca se les
ha dafiado ningun artefacto, pero la empresa si les ha ofrecido servicio técnico.
Mientras que el 20% mencion6 que si han recibido servicio técnico por parte de la

empresa, debido a fallas o desperfectos de algun electrodoméstico.
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ANALISIS Y EVALUACION DE RESULTADOS DE LA ENTREVISTA REALIZADA
AL JEFE DE LA AGENCIA MARCIMEX S.A. DEL CANTON NARANJITO

1) Numeros de vendedores por mes

ENE |FEB | MARZ | ABR | MAY |JUN |JUL |AGO |SEP |OCT |NOV | DIC
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5
2) ¢ Cudles considera usted que son los meses de mayor venta?
ENE |FEB | MARZ | ABR | MAY |JUN |JUL |AGO |SEP |OCT |NOV | DIC
X X X
3) ¢ Cuales fueron los meses de mayor venta para la empresa?
ENE |FEB | MARZ | ABR | MAY |JUN |JUL |AGO |SEP |OCT |NOV | DIC
X X
4) ¢Cuales son los meses de promocién y publicidad?
ENE |FEB | MARZ | ABR | MAY |JUN |JUL |AGO |SEP |OCT |NOV |DIC
X X X

5) ¢ Quiénes considera usted, son competencia para Marcimex?

Marcimex no tiene fuertes competencias dentro de la localidad de Naranijito, sin

embargo se considera una posible competencia a la empresa “Créditos Econémicos”

del canton Milagro, ya que ésta posee otras marcas que Marcimex no tiene.
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CRITERIO PERSONAL

Como resultado de la entrevista realizada al Sr. Carlos Naranjo, jefe de agencia
Marcimex S.A. del cantdén Naranjito, se obtuvo la siguiente informacion:

Pregunta 1: El jefe de agencia nos comenté que la empresa ha contado con un
namero de 4 vendedores desde el mes de enero a noviembre del 2013, pero hace
aproximadamente 2 meses se hizo la contratacion de un nuevo colaborador, por el

cual actualmente, la empresa cuenta con 5 vendedores.

Pregunta 2: Los meses considerados de mayor venta son: mayo, noviembre y

diciembre.

Pregunta 3: El entrevistado nos informé que los meses de mayor venta para
Marcimex, fueron los meses de noviembre y diciembre, dado que su nivel de ventas

fue muy bueno.

Pregunta 4: La empresa realiza constantemente estrategias de promocién y
publicidad, pero los meses en los que mas se destacan las promociones y
publicidades son: mayo, noviembre y diciembre, ya que existe una mayor demanda

de clientes debido a los dias festivos.

Pregunta 5: Marcimex no tiene fuertes competencias dentro de la localidad de
Naranijito, sin embargo se considera una posible competencia a la empresa “Créditos
Econdmicos” del canton Milagro, ya que ésta posee otras marcas que Marcimex no

tiene.
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4.2  ANALISIS COMPARATIVO, EVOLUCION, TENDENCIA Y PERSPECTIVAS

Mediante la aplicacion de las encuestas, como herramientas en nuestro proceso de
investigacion en la agencia MARCIMEX S.A del canton Naranjito, obtuvimos
informacion oportuna y relevante en cuanto al nivel de satisfaccion del cliente interno
y externo de la empresa, ademas se pudo conocer la cultura organizacional que
existe dentro de la agencia, la cual tiene mucha influencia ya sea de forma positiva 0

negativa para la empresa al generar una oportunidad de compra y ésta se concreta.

Estas encuestas fueron realizadas a los clientes y al personal que labora en la
empresa; y a través de una tabulacion de datos, se obtuvo una informacion real

basada en los puntos de consulta efectuados.

El resultado obtenido mediante la aplicacion de esta técnica, es que efectivamente la
cultura organizacional de la empresa tiene mucha incidencia en la operatividad y en
la atencion que se les brinda a los clientes, dado que tanto las relaciones
interpersonales, como el ambiente de trabajo y la motivacion, son factores

determinantes para un eficiente desemperio laboral.

Por parte de los vendedores hacia el cliente, las relaciones comerciales se basan en
su individual forma de tratar las actividades de difusion y demostracién que faciliten
llegar al momento de concretar la actividad de venta, aclaramos que las formas
individuales detalladas en algunos casos no son las correctas y como resultado no
se concretan las ventas, afectando tanto al vendedor como a la imagen de la

empresa.

Todo lo detallado nos permite definir que existe la posibilidad de mejora constante al
poder compartir las mejores y peores practicas en el proceso de venta y desarrollar
un nivel de experiencia que de ser correctamente adecuado permitira definir
pardmetros que identifican plenamente al consumidor local, para luego poder
desarrollar estrategias comerciales totalmente ajustadas al entorno y alcanzar la
fidelizacion que permita un empoderamiento del cliente que incluso logre desarrollar

el valor vitalicio.
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4.3

RESULTADOS

El estudio de campo realizado, nos dio como resultado que el 100% de los
colaboradores de la empresa, mencionaron que valoran tanto el sueldo como
otros factores de motivacion entre los que detallaron: el trato profesional de los
superiores, el sentirse parte de la empresa, las posibilidades ciertas de poder

ascender dentro de la estructura empresarial, entre otras.

Dentro de la investigacion, se pudo detectar que han existido ciertos conflictos
dentro de la empresa y que incluso varios de los empleados actian de manera
pasiva, mientras que otros actlan de forma activa, lo cual podria generar un
ambiente incomodo, afectando asi el clima laboral, la operatividad de la empresa
e incluso las actividades de comercializacion que se efectia con el cliente

externo.

Se puede identificar al cliente satisfecho, ya que la mayoria de ellos han
realizado mas de una compra en Marcimex por el contundente hecho de tener la
experiencia de un servicio que cumplié con las expectativas desarrolladas en el
proceso de venta, este concepto que lo podemos definir como empoderamiento
del cliente, nos permitira reducir el riesgo de pérdida de comprador poderoso ya
gue se desarrolla un concepto de fidelidad que incluso puede llegar al mejor uso

de nuestros activos ya que podemos desarrollar estrategias de venta cruzada.

Segun los datos obtenidos en el proceso investigativo, se pudo observar que las
estrategias promocionales crean expectativas que pueden influir en el nivel de
satisfaccion de los clientes, ya que ellos acuden a MARCIMEX por los diferentes
atributos y facilidades de pago que la empresa les ofrece. El éxito de MARCIMEX
en la localidad de Naranjito esta en cubrir las expectativas desarrolladas en el

cliente con productos y servicios adecuados.
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4.4  VERIFICACION DE HIPOTESIS

Mediante la informacién obtenida a través de las encuestas aplicadas al cliente
interno y externo de la agencia MARCIMEX del cantén Naranjito, se pudieron

comprobar las hipétesis planteadas:
Hipotesis General:

La cultura organizacional incidira en la operatividad de la empresa asi como también
en el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa comercial Marcimex S.A. del

Canton Naranjito.

Verificacion de la hipotesis: A través de las encuestas, se comprobd que la cultura
organizacional si influye en la satisfaccion del cliente y en la operatividad de la

empresa obteniendo asi, la siguiente informacion:

e Se pudo verificar que existe satisfaccién de los colaboradores en el tema de
recompensas y esta se refleja al reconocer la validez de las mismas por parte de
ellos e incluso este escenario permite un adecuado nivel de comunicacién y
retroalimentacion con los niveles superiores que redunda en resultados
comerciales.

e Los colaboradores identifican la importancia del clima organizacional e incluso
participan activamente en los procesos que faciliten la mejora de los mismos y
tienen claro el aporte individual que deben desarrollar para poder dar apoyo al
equipo en el logro de los objetivos organizacionales.

e Ademas, la relacion entre companeros de trabajo es calificada como “buena”.

Respecto al nivel de satisfaccion del cliente externo, se pudo comprobar la
satisfaccion del cliente, dado que han efectuado varias compras en Marcimex, lo
gue le permite a la empresa obtener un mayor rendimiento sobre los activos fijos,
puesto que en un mismo metro cuadrado pueden venderle mas de un producto a un
mismo cliente y estan desarrollando ventas cruzadas, lo que le va a permitir tener

mayor rentabilidad.
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Ademas el 71% de los encuestados afirmaron que los vendedores mantienen
siempre los conocimientos suficientes sobre los productos que les ofrecen y esto

logra que los clientes queden satisfechos del servicio que les brinda la empresa.

Pese a esta informacién también pudimos analizar que en cuanto a la atencion que
los clientes han recibido por parte de los empleados, el 67% de los clientes
manifestaron que no han sido atendidos por diferentes vendedores y un 52%
expresd que no han recibido una igualdad de servicio ya que ellos consideran que
no todos los empleados tienen el mismo trato y el poder de convencimiento, por tal
razén muchos de los clientes se dirigen hacia el mismo vendedor de siempre ya que

con éste se sienten mas conformes y seguros de su compra.
Hipotesis Particulares.-
1.- La atencién al cliente influira en el nivel de ventas de la empresa.

Verificacion de la hipo6tesis: De acuerdo a los datos obtenidos en nuestra
investigacion, hemos analizado que la atencion al cliente si influye en el nivel de
ventas de la empresa, ya que el 53% de los encuestados, mencionaron que dentro
de las valoraciones distinguen claramente el beneficio del servicio, el consumidor
desarrolla una mayor valoracién de servicio en la medida de le que producto implica
una mayor inversibn y por lo general las caracteristicas de instalacion y
funcionamiento en un inicio son mas complejas para el consumidor y se genera una

mayor dependencia del servicio de asesoria por parte de los vendedores.

Existen adicionalmente otras actividades que desarrolla la empresa y que son
valoradas por el consumidor: variedad de articulos, distribucion y presentacion,
ofertas, facilidades de pago. Todos los detallados anteriormente se transforman en
incentivos para que el posible comprador visite las instalaciones del negocio y causa
la oportunidad de que ser aprovechada adecuadamente por los equipos comerciales

se transformarian en ventas.

2.- El clima organizacional de la empresa incidira en el desempefio laboral de

los empleados.

Verificacion de la hipotesis: En base a los datos obtenidos en nuestra encuesta,
confirmamos que el clima organizacional de la empresa si incide en el desempefio
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laboral de los empleados, ya que el 89% de los empleados encuestados, consideran
que tanto el comportamiento individual como las relaciones interpersonales y el

clima organizacional, tienen mucha incidencia en el desempefio de sus funciones.

Debemos entender que el clima organizacional desarrolla un circulo virtuoso dado
que: al tener productos adecuados, se incrementa la rentabilidad, el cliente interno
quiere permanecer en la institucion y el consumidor desarrolla fidelidad como

resultado del cumplir con la promesa béasica de satisfaccion.

3.- Las estrategias promocionales de la empresa influirAn en el nivel de

satisfaccion de los clientes.

Verificacion de la hipo6tesis: Segun los datos obtenidos en nuestra investigacion,
consideramos que las estrategias promocionales si tienen mucha influencia en el
nivel de satisfaccion de los clientes, ya que el 68% de los encuestados, acuden a
MARCIMEX por los diferentes atributos, ofertas, combos, precios y facilidades de
pago que la empresa les ofrece; de esta manera los clientes satisfacen sus

necesidades y expectativas.

También la empresa ha desarrollado marcas propias: “GLOBAL” de linea blanca y
“Marcitech” las cuales son una alternativa valida para el cliente, incluso se ha ido

posicionando mas por el respaldo de la empresa que por la marca del articulo.
4.- La competencia incidira en la rentabilidad de la empresa.

Verificacion de la hipo6tesis: Pensamos que la competencia siempre incidira en la
rentabilidad de la empresa, siempre y cuando ésta afecte al nivel de ventas, pero
pese a que existen también en Naranjito otras empresas dedicadas a la misma
actividad comercial como son: “Almacenes La Ganga”, “Almacén Eko Casa”, “Credi
Parra” y “Almacenes Arcos”; hemos analizado que estas empresas no han llegado a
afectar la rentabilidad de la agencia Marcimex. Pero Marcimex y su cultura de
retroalimentar constantemente de la informacion de la fuerza de ventas le permite
tener un banco de datos que gestionado adecuadamente anticipa las variables del

mercado.
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CAPITULO V

PROPUESTA

Nuestra propuesta tendra dos puntos de gestion:

1.- Resaltar el poder de las marcas “Global”’ y “Marcitech”, que les permita a la
empresa Marcimex, diferenciarse de las demas, causando asi un impacto unico,
logrando un buen posicionamiento en el mercado y generando una fuente de

ingresos estables para la empresa, pasando del crecimiento a desarrollo.

2.- Un Plan Comercial de administracién de datos que generara empoderamiento del
cliente por medio de un adecuado analisis del potencial de negocios, buscando una
mejora en el clima organizacional tomando como base una adecuada gestién de

clientes.

Una ventaja competitiva es una ventaja competitiva si el consumidor la identifica
como tal, el desarrollo de nuevas estrategias deben tener una practica que llegue
con su concepto de forma clara al consumidor, la alternativa comercial de desarrollar
marcas propias limita la dependencia del proveedor e incluso desarrollar produccion
0 comercializacibn a escala que puede reducir costo e incrementar
considerablemente los margenes de utilidades, si los productos desarrollados
tomaron como base las necesidades reales del consumidor y su propuesta se ajusta

al mercado objetivo.
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5.1 TEMA

Plan de Branding para el posicionamiento de las marcas: “Global” y “Marcitech”, de
la empresa de electrodomésticos Marcimex S.A. del cantén Naranjito asi como la
generacion de base de datos que permita incrementar el nivel de venta cruzada y el

seguimiento a nuevos clientes derivados de los clientes actuales.
5.2 FUNDAMENTACION

El Branding.- es un término empleado en mercadotecnia, el cual busca destacar el
poder de una marca en cuanto a los atributos y calidad de los productos que se
ofrece, lo cual permite a la empresa diferenciarse de la competencia y causar un

impacto unico en el mercado.

Al momento de plantear una estrategia o ejecutar un plan de marketing, se debe
tomar en cuenta el Branding y las acciones a realizar para que nuestra marca sea un
valor activo convirtiéndose en una ventaja competitiva para la empresa y asi lograr la

fidelizaciéon de clientes.

Lo que se busca lograr con un Plan de Branding, es resaltar las caracteristicas y
cualidades que la marca posee y transmite al cliente, fortaleciendo el desarrollo de la
empresa. De esta manera, se puede conseguir que el cliente asocie en su mente
una marca con un valor y a la hora de buscar productos innovadores, el consumidor

piense en la marca.

El posicionamiento.- es la manera en que los consumidores identifican al producto o
servicio en base a sus atributos, es decir, que el cliente tenga presente en su mente
los productos y los relacione con la competencia, diferenciandolos en funcién de los

niveles de satisfaccion.
Existen tres factores fundamentales para un buen posicionamiento en el mercado:

= El primero es el de identidad, que debe ser interpretado como la razén de ser de
la empresa.
= El segundo es la comunicacion, que constituye lo que la empresa busca

transmitir al mercado objetivo.
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= El tercero es la imagen percibida, que es el como realmente nos ven los

consumidores.

La rentabilidad de la organizacion.- se basa en una adecuada gestion de clientes
(internos y externos) ya que son ellos quienes generan los negocios que redundan
en rentabilidad para la organizacion, una adecuada gestion de clientes causa un
nivel de empoderamiento mayor y reduce la pérdida de los mismos ya que es mucho
mayor el costo de captar nuevos clientes en el mercado, por el cual se propone un
concepto de fidelidad de los clientes basado en un entorno de satisfaccién de

necesidades.
Variables Comerciales.-

Estrategias de Creacion de marca.- Aqui se debe construir, mantener y gestionar
los cuatro activos que subyacen al capital de marca: conocimiento de la marca,

calidad percibida, lealtad a la marca y asociacion a la marca.

Vulnerabilidades estratégicas de la marca.- La imagen que crea la empresa,

acompafia a la marca.
Revitalizacion de la marca.- Consiste en rejuvenecer una marca madura.

Ciclo del Buen y Mal Servicio.- Sabemos que si la empresa brinda un buen
servicio, existird un cliente satisfecho, esto generara un bajo indice de abandono y
mejorara los margenes de rentabilidad para la empresa, logrando asi la satisfaccion

de los empleados y reduciendo la rotacion del personal.

Al contrario, al existir un mal servicio por parte de la empresa, esto ocasionara que el
cliente se vaya insatisfecho por el servicio recibido, provocando un alto indice de
abandono y reduciendo los margenes de rentabilidad para la empresa, generando
insatisfaccion y desmotivacién de los empleados, lo cual va a afectar al desempefio

laboral y esto producira una alta rotacion del personal.
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5.3 JUSTIFICACION

Los datos obtenidos en nuestro proceso investigativo, nos lleva a la necesidad de
proponer una estrategia de marketing como es un plan de Branding para las marcas:
“Global” y “Marcitech”, el cual va a generar el adecuado posicionamiento en el
mercado, creando una ventaja competitiva, incrementando la rentabilidad,

reduciendo costos y contribuyendo al desarrollo de la empresa.

Ademas proponemos una herramienta de gestion comercial que en la practica le
permita al vendedor tener un nivel de conocimiento sobre el cliente y de esta
manera, poder desarrollar paquetes personalizados que logren un mayor nivel de
satisfaccion de sus necesidades e incrementar el margen de rentabilidad para la
organizaciéon, sabemos que la empresa maneja un sistema en el cual a través de los
nameros de cédula de sus clientes, proceden a revisar en la central de riesgo el

historial de créditos y las capacidades de pago que el cliente posee.

Es una practica diaria y vista de forma muy normal pedir requisitos en los procesos
de aprobacion de crédito o ventas, pero a partir de los datos recogidos podemos
generar bases de datos que de ser usadas adecuadamente, se transforman en
herramientas que permitan una mejor gestibn de cartera de clientes asi como
incrementar la rentabilidad en la gestion personalizada que tiene como base un
adecuado conocimiento de las capacidades y necesidades del cliente, detallamos a
continuacion usos alternativos de los datos existentes y cdmo podrian enriquecer

una base de datos:

Cedula de identidad.- nos permitird confirmar por medio de central de riesgo su
historial de crédito y capacidad de pago demostradas.

Planillas de servicios béasicos.- nos entregard informacion sobre direccion del
domicilio y el potencial de pago o usos que tienen el consumidor en su vivienda de
articulos del hogar e incluso la oportunidad de poder brindar electrodomésticos de

mejor tecnologia que puedan reducir este costo.

Pago de impuestos prediales.- determinara si el bien inmueble es propiedad del
cliente o quiénes son los actuales propietarios del bien donde vive y generarnos
bases de datos para gestionar (clientes referidos).
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Numero telefénico.- de ser base, nos indicara estabilidad de domicilio y de ser

celular nos brindaria un acceso directo de contacto para con el cliente.

Rol de pagos.- establece capacidad de pago al determinar los ingresos brutos y
resultado del estudio de la central de riesgos, podriamos determinar ingresos netos
que unidos con una politica de crédito institucional por parte de Marcimex podria
estandarizar los perfiles de cliente y relacionar con paquetes promocionales (la
recomendacion en analisis de crédito es de no endeudar a un cliente mas del 30%

de los ingresos netos).

Historial de pago.- capacidad de pago en deudas anteriores, lo cual refleja el
caracter del cliente, siempre es mas peligroso quien no quiere pagar que aquel que

no puede pagar.
5.4 OBJETIVOS
5.4.1 Objetivo General de la propuesta

Lograr el posicionamiento en el mercado, de las marcas: Global y Marcitech,
generando una ventaja competitiva para la empresa pasando del crecimiento a
desarrollo. Ademas, mejorar el clima organizacional tomando como base un plan
comercial que genere empoderamiento del cliente por medio de un adecuado
andlisis del potencial de negocios al desarrollar base de datos en funcién de la

informacion de una relacién de largo plazo.

5.4.2 Objetivos Especificos de la propuesta

X/
L X4

Gestionar el reconocimiento de las marcas en la mente de los consumidores,

garantizando la calidad de los productos con el respaldo y aval de Marcimex e

Indurama.

+ Resaltar el poder de las marcas y lograr un posicionamiento en el mercado.

% Aumentar el nivel de satisfaccion de clientes, logrando la fidelizacién de los
MisMos.

% Mantener a nuestros clientes potenciales de la empresa y captar nuevos clientes.

+« Incrementar el nivel de ventas y rentabilidad de la empresa

< Aumentar la rotacién de inventarios
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« Alcanzar el crecimiento y desarrollo de la empresa.

% Base de datos, es el resultado de una adecuada recopilacion de informacion de
clientes que siempre tiene como norte, el generar mayor rentabilidad para la
organizacion en funcion de un nivel de satisfaccion de las necesidades de un
cliente que nos mantiene en su mente como su primera alternativa. ¢Como
lograrlo? Esto parte de tener un conocimiento adecuado de las necesidades del
consumidor pero con base en su capacidad real de compra ( para no lo lograr
una demanda insatisfecha o un sentimiento de frustracién que afecta la relacion)
nuestra propuesta contempla pardmetros reales que permitan propuestas reales
que generan una relacion de largo plazo bajo un sentimiento de mutua

satisfaccion.

% Plan comercial. La gestion del plan comercial se basara en informacion fidedigna
gue solo es la base del criterio para desarrollar propuestas de mercado ajustadas
a la capacidad operativa de la organizacion, sus parametros de rentabilidad,
catalogos de productos, cobertura, potencial de la fuerza de ventas y capacidad
de desarrollar paquetes que se transformen en compras reales por el cliente
poderoso. Es responsabilidad de los funcionarios de Marcimex desarrollar estas

herramientas apoyados en nuestra propuesta.
5.5 UBICACION

La ejecucion de la propuesta del proyecto, se realizara en el Ecuador, provincia del
Guayas, canton Naranjito, el cual tiene una poblacion de 37.186 habitantes en total
entre el sector rural y urbano, segun el ultimo censo del INEC del afio 2010, y se
desarrollara en la empresa “MARCIMEX S.A”, ubicada en las calles: 5 de Octubre y
9 de Octubre (esquina) en un local de 25 x 10 mts en total.

Marcimex es una empresa comercializadora de electrodomésticos al por mayor y
menor, con mas de 62 afios en el mercado ecuatoriano, ademas son importadores
directos de marcas reconocidas y distribuidor directo de los productos de la empresa

nacional Indurama, filial de Marcimex.
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También han desarrollado marcas propias: “GLOBAL” en linea blanca y “Marcitech”
(seccion de productos de tecnologia de Marcimex).

En la actualidad cuentan con 86 tiendas a nivel nacional, y con mas de 1.000
colaboradores aproximadamente.

Grafico 27.- Mapa de la Provincia del Guayas — Ecuador
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Gréfico 28.- Mapa de Ubicacion de la agencia “MARCIMEX S.A.” del cantéon Naranjito
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5.6 FACTIBILIDAD

La aplicaciéon de un plan de Branding para las marcas “Global” y “Marcitech” es
factible, dado que se transforma en una meta basica para la organizacion, es el
momento de capitalizar el buen resultado alcanzado ya que al cubrir las
necesidades, los clientes quedan satisfechos e incluso éstos pueden ser referencia
para otros compradores. Es necesario que el consumidor identifique la marca y la
diferencie sobre las demas, generando penetracion de mercado dentro de un
paraguas de marca que es MARCIMEX, generando una mayor fuente de ingresos y

rentabilidad, los cuales van a contribuir al crecimiento y desarrollo de la empresa.

Ademas, a través del plan comercial que proponemos, se mejorara el clima
organizacional de la empresa tomando como base una adecuada gestion de
clientes, logrando un mayor nivel de satisfaccion de sus necesidades que generara
el empoderamiento de clientes (interno y externo) e incrementar el margen de
rentabilidad para la organizacion que incluso podria reducir los costos al obtener
mayor rentabilidad del activo fijo por medio de desarrollo de nuestros actuales

clientes gracias a la venta cruzada.

5.7 DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

La propuesta a desarrollarse, consiste en un Plan de Branding para el
posicionamiento de las marcas: “Global” y “Marcitech” asi como la generacion de
base de datos que permita incrementar el nivel de venta cruzada y el seguimiento a
nuevos clientes derivados de los clientes actuales de la agencia MARCIMEX S.A.

del cantdén Naranjito.

Mediante el planteamiento de nuestra propuesta, se va a obtener un mayor nivel de
satisfaccion y empoderamiento de nuestros clientes, incrementando el nivel de
ventas, logrando una mayor rentabilidad y un gran crecimiento y desarrollo para la
empresa.

El objetivo fundamental de nuestra propuesta, es lograr una ventaja competitiva y
generar empoderamiento del cliente, lo cual contribuya con el buen funcionamiento
de la empresa y que en la mente del consumidor la marca MARCIMEX sea
totalmente diferenciada de la competencia.
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5.7.1 Actividades

e Gestionar las marcas como valor seguro a largo plazo.
e Integrar al consumidor en el desarrollo de las marcas.
e Dar personalidad a la marca y su cartera de productos, cumpliendo con las
tendencias del mercado.
e Andlisis de la competitividad:
» Ventaja competitiva externa (valor para el comprador)
»= Ventaja competitiva interna (valor al productor)
e Marketing Mix (producto, precio, plaza, publicidad)
e Andlisis de clientes
e Generar un vinculo con el cliente, logrando la fidelizacién de los mismos.
e Estar orientado siempre al cliente

e Investigacion de productos
5.7.2 Impacto

Con la elaboracion de un Plan de Branding y un Plan Comercial, se lograra que la
empresa cree una ventaja competitiva, la cual alcance el reconocimiento y
posicionamiento en el mercado, aumentando el nivel de satisfaccion de sus clientes
y generando un empoderamiento de los mismos, manteniendo una fuente de

ingresos rentables para la empresa.

Este proyecto causara un impacto unico en el mercado, que le permita diferenciarse
de la competencia, consiguiendo asi el éxito esperado, todo esto tendra también un

efecto sobre el manejo de costos adecuados.
5.7.3 Lineamiento para evaluar la propuesta

Mediante la aplicacion de la propuesta del Plan de Branding y el Plan Comercial, se
conseguira que la empresa logre sus objetivos y cumplan con la misién, vision y

valores corporativos.

Las metas que se esperan alcanzar son:
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Definir estandares basados en los volimenes de ventas de periodos anteriores a
la aplicacion de la propuesta y luego comparar con los resultados alcanzados, se
recomienda una comparacion mensual al nivel tactico, valoracion semanal al
nivel operativo y una valoracibn anual al nivel estratégico. Comprobar la

aceptacion del mercado en cuanto a la comercializacion de productos.

Seguimiento post venta, la valoracion del servicio en la venta de productos e

identificar la aceptacion del cliente hacia las marcas Global y Marcitech.

Verificar que los vendedores usen las herramientas adecuadas para el proceso

de ventas.

Definir perfiles de clientes.

Comprobar que la base de datos sea gestionada de manera eficiente.

Determinar los volimenes de ventas actuales para poder comparar con el

desarrollo de la propuesta.

Trabajar métricas basadas en el catdlogo de productos e incluso en los que

mantienen mayor margen.

Evaluacién de los incrementos en volimenes de facturacion de clientes.

Valoracion de clientes por medio de venta cruzada.

Desarrollar promociones en funcion de segmentos seleccionados.
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CONCLUSIONES

Se llevé a cabo un estudio sobre la cultura organizacional y su influencia en el nivel

de satisfaccion de los clientes de la empresa MARCIMEX S.A. del cantén Naranjito,

y se lleg6 a las siguientes conclusiones:

Tomando como referencia el censo del 2010 que determina una poblacion de 37.186

habitantes en el canton Naranijito, se estima que para el cierre del 2014 se llegue a

una poblacion de 40.000 habitantes, si tomamos como referencia que cuatro

personas forman una familia promedio en la localidad, tendriamos un total de 10.000

hogares aproximadamente.

En la actualidad, la empresa MARCIMEX mantiene un banco de 1.400 clientes,

reflejando una participacion del 14% de los hogares en la localidad de Naranjito.

Se pudo evidenciar a través del presente trabajo investigativo que el 90% del
personal encuestado, manifestd que para lograr una excelente operatividad en la
empresa, se requiere de una buena cultura organizacional, considerando asi las
siguientes variables: el comportamiento individual, las relaciones interpersonales,
la comunicacion entre jefes y subordinados, la motivacion, el nivel de supervision,

capacitaciones constantes, entre otras.

Por medio de las técnicas aplicadas en el proceso de investigacion, se pudo
conocer que dentro de la empresa se han suscitado posibles conflictos que han
ocasionado que el 56% de los empleados actuen de manera activa, lo cual

repercute tanto en el clima laboral como en el desempefio de sus funciones.

Las capacitaciones constantes son claves fundamentales tanto para el desarrollo
personal como para el logro de los objetivos de la empresa. Es por eso que se
deberian desarrollar constantemente, planes de capacitaciones que ayuden no
solamente a capacitar a los empleados respecto a las promociones, ofertas,
caracteristicas y cualidades de un producto; sino también deberia tomarse en
cuenta el tema de “atencién al cliente” ya que en MARCIMEX, consideran a sus
clientes como su razén de ser y por tal motivo, se debe hacer énfasis en este

tema.
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Si bien es cierto, la atencién y satisfaccion al cliente son factores de gran
importancia para la empresa, ya que segun pudimos constatar a través de las
encuestas que el 68% de los clientes, siempre busca una buena atencion y
diferentes atributos que influyan en la decision de sus compras, por tal motivo, la
empresa desarrolla mensualmente campafias publicitarias y estrategias
promocionales como: ofertas, precios, combos, facilidades de pago, entre otras;

manteniendo asi un buen nivel de ventas.

MARCIMEX posee una ventaja competitiva ya que ha desarrollado marcas
propias como: “GLOBAL” de linea blanca y “Marcitech” las cuales son una
alternativa valida para el cliente, incluso se ha ido posicionando méas por el
respaldo de la empresa que por la marca del articulo, teniendo atributos
adicionales en su costo, garantia, facilidades de crédito y el respaldo institucional
de MARCIMEX.
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RECOMENDACIONES

Implementar cursos de empoderamiento que permitan a los trabajadores
identificarse con la empresa, sus objetivos y la importancia de una adecuada

labor diaria para el desarrollo de la organizacion.

Gestionar procesos de mejora continua que incentiven la cultura organizacional
de la empresa, incrementando la productividad del personal y generando un

mejor desarrollo para Marcimex lo cual permite a la institucion seguir creciendo.

Evaluar constantemente los niveles de satisfaccion laboral y retroalimentar el

proceso de evaluacion.

Otorgar reconocimientos e incentivos a los colaboradores mas destacados de la

empresa, generando un mejor desempefio laboral.

Realizar actividades que fortalezcan la integracién y cohesion grupal entre los

colaboradores de la empresa.

Implementar talleres que gestionen el trabajo en equipo y ayuden a contrarrestar

los posibles conflictos internos que se generen en la empresa.

Desarrollar seminarios de capacitacion, donde se trate acerca de la metodologia
del coaching, lo cual permitira conseguir el maximo desarrollo profesional y
personal de sus colaboradores, promoviendo cambios que transmitan la

capacidad de accion en funcién del logro de las metas propuestas en la empresa.

Efectuar técnica de Pareto comercial la cual sirve para representar graficamente
el grado de importancia o peso que tienen los diferentes factores que afectan a
un proceso, operacion o resultado y de esta manera poder tomar acciones

correctivas que permitan la solucion de posibles problemas.
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Retroalimentar las tendencias del mercado en cuanto a necesidades, gustos,
preferencias y expectativas, para anticiparnos a la misma y desarrollar
propuestas adecuadas al tiempo y tipo de cliente, logrando asi un mayor nivel de

satisfaccion.

Crear base de datos de clientes que permitan desarrollar venta cruzada,
incrementando la rentabilidad de la relacion.

Mejorar y mantener la calidad en el servicio, ya que todo proceso es perfectible
por dos variables que siempre tienen que ser consideradas en la actividad
comercial las cuales son: la competencia y la expectativa del cliente de siempre
tener una mayor satisfaccion de sus necesidades, para asi seguir incrementando
el valor vitalicio de los clientes, ya que es mas probable que el cliente regrese a
Marcimex en busca de mas compras y de la misma manera, recomendaran el
servicio a las demas personas, logrando asi fidelizar a sus clientes y aumentar su

nivel de ventas.
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ANEXO 1: ANALISIS FODA

Cuadro 24

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS: DEBILIDADES:

e Marcas Propias e Marcas aun no posicionadas en

e Variedad de Productos el mercado.

e Comercializacion de marcas e Conflictos internos
reconocidas ¢ Informacion limitada de clientes

e Facilidades de pago en la Base de datos

e Garantia de productos e Riesgos de cartera vencida

e Servicio técnico ¢ No otorgan ningun tipo de

o Estrategias de Publicidad y tarjetas de afiliacion
Promociones constantes » No existe gestion para venta

cruzada

FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES: AMENAZAS:

e Mayor volumen de ventas por e Empresas dedicadas a la misma
cliente. actividad comercial

e Reconocimiento de las marcas e Marcas o productos sustitutos
propias. e Economia del pais

e Mayor Posicionamiento en el e Disminucion de la demanda
mercado e Politicas Gubernamentales

e Empoderamiento de Clientes cambiantes

e Nuevos nichos de mercado e Impuestos

e Ampliacién de la gama de ¢ Incremento de la Inflacion
productos Global y Marcitech e Fendmenos naturales

e Definir productos de mayor
rentabilidad.



Cuadro 25:

Poder de
Negociacion
De los proveedores

PROVEEDORES

Son agquellas personas o
empresas que abastecen a
otras, ya sea de materia
prima o de algin producto

terminado.

Sony

LG
Panasonic
Samsung
Electro Lux
Oster
Hecho
Daytona
Motor uno
Shindaiwa
Ecua muebles
Claro
Movistar

¢(CUALES SON LOS POSIBLES
RIVALES?

Nuevas empresas que lleguen al
mercado, dedicadas a la misma
actividad comercial y ofreciendo
mejores alternativas al cliente, en
cuanto a Marca y Productos.

Amenaza de Nuevos
Participantes

¢ COMPETIDORES ACTUALES?

Marcimex llegé a Naranjito con una propuesta
innovadora y estratégica, con el fin de captar un
nuevo nicho de mercado, comercializar sus
electrodomésticos y mantener su productividad.
Existen también otras empresas dedicadas a la
misma actividad comercial las cuales se
encuentran compitiendo por ser el lider o mantener
su liderazgo en la mente del consumidor.

Nuestros competidores fuertes son:

*La Ganga *Créditos Econémicos
*Artefacta *Comandato
*Orve Hogar *Almacenes Japon

T Amenaza entre sustitutos

SUSTITUTOS

Son aquellos productos que pueden
reemplazar a otros, y que el cliente elige ya
sea por sus diferentes atributos, o por el
precio.

Posibles sustitutos:
e Almacén Credi Parra

e Almacenes Arcos

e Almacén Eko Casa

e Almacén “Mi Bodeguita”

ANALISIS DE LAS 5 FUERZAS DE MICHAEL PORTER

Poder Negociacion
Clientes

CLIENTES o
COMPRADORES

Los clientes son la
razon de ser de toda
empresa, ya que ellos

tienen el poder de

decision y de esta

manera se
incrementan los

volimenes de ventas.

El mercado de
Marcimex son todos
los habitantes del
cantén Naranjito y sus
sectores aledafos, los
cuales tengan poder
adquisitivo.
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Gréfico 29
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ANEXO 2:

UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO

La presente encuesta tiene como finalidad recopilar informacion relevante para el desarrollo
del proyecto de investigacién titulado “Andlisis de la Cultura Organizacional y su influencia
en el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa Marcimex S.A. del cantén Naranjito”,
como requisito previo para la obtencion del titulo de Ingenieria Comercial.

Instructivo:
Marque con una (x) segln su opinion
Agradecemos su valiosa colaboracion, la informacion es confidencial.

PREGUNTAS

1) ¢Considera que se ha logrado un buen nivel de comunicacion entre jefes y empleados?

S NO

En una escala del 1 al 10 écdmo la calificaria? Siendo asi 1 el mas bajo y 10 el mas alto.

1 2 3 Ja s Je [z [8 [o [i |

2) éConsidera usted que sus jefes tienen un trato cordial y acorde con sus empleados?

Sl NO

3) éCree usted que la motivacion es un factor importante en el desempeiio laboral?

S NO

¢Qué mecanismos usted identifica como motivacion?

Sueldo

Reconocimiento

Porcentaje de Comisién

Ascenso

4) ¢Se siente integrado en la empresa?

S NO
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5) éCree usted que existe una buena relacion entre companeros de trabajo? ¢Como la

calificaria?

Mala

Regular

Buena

Muy Buena

6) éConsidera que el comportamiento individual influye en el clima organizacional?

SI

NO

7) ¢éEstd de acuerdo en que las relaciones interpersonales influyen en el clima

organizacional?

S

¢En qué areas influyen de mayor forma?

Ventas
Actividades Internas

Procesos De Capacitacién

8) éExistieron en algin momento conflictos laborales?

S

9) éDe qué manera actua usted ante un conflicto laboral?

ACTIVA

10) éExiste algun sistema donde los empleados registran a sus clientes?

S

NO

PASIVA

NO

NO
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11) ¢Como identifica usted un cliente satisfecho?
Define compra en corto tiempo

Gusta de atender sus detalles sobre producto
Efectla compras constantes

Se atiende solo
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UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO
UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y COMERCIALES
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

La presente encuesta esta dirigida a los clientes de la empresa “MARCIMEX S.A” del cantdn Naranjito,
con la finalidad de recopilar informacion relevante para el desarrollo del proyecto de investigacion
titulado “Analisis de la Cultura Organizacional y su influencia en el nivel de satisfaccién de los clientes
de la empresa Marcimex S.A. del cantdn Naranjito”, como requisito previo para la obtencién del
titulo de Ingenieria Comercial.

Persona encuestada: Sexo: F M Edad:

1.- ¢Cudles son las razones por las que usted efectiia compra de este tipo de articulos?
Familia D Presentes D Negocio D Ofertas D

2.- En el afio ¢Cudntas veces compra este tipo de articulos?

1 2 3 4 5 6

Otros:

3.- éCree usted que MARCIMEX le propone diferentes atributos que lo diferencia de los demas?

s (] wo [
4.- ¢Cudles de los siguientes atributos, considera usted que diferencian a MARCIMEX de la
competencia?

Publicidad D Ofertas D

Combos D Personal calificado D

Facilidades de pago D Variedad de producto D

5.- éCuadles son sus prioridades al efectuar compras en este tipo de establecimiento?

Comodidad D Entretenimiento D Negocio D
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6.- ¢Qué determina la decisidon de su compra?
Caracteristicas del producto

La marca del producto

Los detalles por parte de los vendedores

Facilidades de pago

HiE NN

Precio
7.- ¢Qué valora mas usted: el producto o el servicio que brinda la empresa?
Productos de menor inversion: producto D servicio D

Productos de mayor inversion: producto D servicio D

8.- ¢El personal que lo atendid mostré conocimientos suficientes sobre los productos que le
ofrecieron?

Siempre D Casi siempre D Nunca D

9.- ¢ Usted fue atendido por diferentes vendedores?
si | no ||

10.- ¢Percibio una igualdad de servicios por parte de los vendedores?

S| D NOD

11.- éEn caso de anomalias en algun artefacto, recibié usted servicio técnico por parte de la

si | No ||

empresa?
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ANEXO 3:

UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO

La presente entrevista tiene como finalidad recopilar informacion relevante para el
desarrollo del proyecto de investigacion titulado “Andlisis de la Cultura Organizacional y su
influencia en el nivel de satisfaccidn de los clientes de la empresa Marcimex S.A. del cantén
Naranjito”, como requisito previo para la obtencion del titulo de Ingenieria Comercial.

PREGUNTAS

1) Numeros de vendedores por mes

ENE FEB MARZ | ABR MAY | JUN JUL AGO | SEP OoCT NOV | DIC
2) éCuales considera usted que son los meses de mayor venta?

ENE FEB MARZ | ABR MAY | JUN JUL AGO | SEP oCT NOV | DIC
3) éCuales fueron los meses de mayor venta para la empresa?

ENE FEB MARZ | ABR MAY | JUN JUL AGO | SEP oCT NOV | DIC
4) ¢Cuales son los meses de promocidn y publicidad?

ENE FEB MARZ | ABR MAY | JUN JUL AGO | SEP OCT NOV | DIC

5? ¢Quiénes considera usted, son competencia para Marcimex?
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ANEXO 4:

Autorizacion para ejecutar la Propuesta

Milagro, 18 de Octubre 2013

Sr. Carlos Naranjo B.
Jefe de Agencia
Marcimex S.A. del Cantén Naranjito

De nuestra consideracion:

Por medio de la presente le solicitamos muy comedidamente nos permita acceso a la
informacién para desarrollar nuestro tema de tesis de grado, previo a la obtencién
del titulo de Ingenieria Comercial, el tema seleccionado es “Analisis de la Cultura
Organizacional y su influencia en la satisfaccién de los clientes de la empresa
Marcimex S.A. del cantén Naranjito provincia del Guayas”.

La informacién que necesitariamos si es favorable su respuesta a nuestra peticion

es la siguiente:

e Organigrama Institucional.

e Manual de Funciones.

e Listados de los empleados de la empresa.

e Entrevistas dirigidas a los niveles Jerarquicos

e Encuestas dirigidas al personal de la empresa.
e Numero de clientes de la empresa.

Esperando tener una respuesta favorable quedamos de usted agradecidos.

ano Mantilla, MSc.

7 Tutor Unemi
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ANEXO 5:

OTROS DOCUMENTOS

Gréfico 31
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ORGANIGRAMA INSTITUCIONAL

DEPARTAMENTO
DE VENTAS

(5 VENDEDORES)

Cuadro 26

JEFE
DE AGENCIA

SUB-JEFE

-

DEPARTAMENTO
DE COBRANZAS

(2 COBRADORES)

BODEGA

(1 BODEGUERO)
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Gréfico 32

ENTREVISTA CON EL JEFE DE AGENCIA

Gréfico 33
ENCUESTA AL PERSONAL DE LA EMPRESA

83



Gréafico 34

Gréfico 35

ENCUESTA A LOS CLIENTES DE MARCIMEX
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Gréafico 36

Gréfico 37

EXHIBICION DE PRODUCTOS
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Gréafico 38

Gréfico 39
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Gréfico 40

PRODUCTOS MARCITECH
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