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INTRODUCCION

La competitividad empresarial se puede definir por maltiples factores internos, como la
capacidad directiva, calidad del producto, servicio, talento humano, recursos tecnolégicos,
financieros, estrategias de diferenciacién, comercializacion y de posicionamiento, los cuales
influyen en el desarrollo organizacional, puesto que permiten la creacién de una ventaja
comparativa y valor agregado dentro del sector comercial en que se desempefian; es decir, los
factores de competitividad son importantes porque ayuda al establecimiento de estrategias

internas para alcanzar el éxito empresarial.

El presente caso de estudio se desarrolla en la empresa comercial Bell Novainser S.A de la
ciudad de Babahoyo, donde se analiza la capacidad directiva, liderazgo, administracion y
gestion de talento humano, debido a que son componentes esenciales en la estructura
organizacional e influyen en la competitividad del desarrollo de su actividad econémica, que
es la venta de productos de linea blanca y tecnologicos, tanto en el sector urbano como rural

de la provincia de Los Rios.

El objetivo de la investigacion es analizar la gestion interna de la empresa Bell Novainser
S.A de la ciudad de Babahoyo en cada una de las areas que la conforman, con el proposito de
identificar las principales debilidades internas en la organizacion que afectan la
competitividad empresarial, como la imagen corporativa, atencion al cliente, estrategias de
marketing, liderazgo, gestion del talento humano, proceso comercial y demas factores
inmersos en la cultura organizacional, debido a que son componentes que establecen el
direccionamiento para el desarrollo de estrategias internas que ayuden a mejorar el

crecimiento empresarial y su posicionamiento dentro del mercado local y provincial.



El caso de estudio relacionado con los factores de competitividad en la empresa objeto de
andlisis, cuenta con una metodologia investigativa conformada por los tipos de investigacion
descriptiva y documental, debido que permite la identificacion, tratamiento y organizacion de
los principales hallazgos identificados durante la aplicacion de la técnica de la encuesta; la
cual estd conformada por preguntas concisas respecto al tema planteado; mientras que la
investigacion documental ayuda en la obtencién de datos bibliograficos que sustente el caso
de estudio; también es importante mencionar que los métodos empleados son el inductivo y
deductivo, puesto que permiten la segregacion de los principales problemas y subproblemas

que se generan en la gestion organizacional de la empresa estudiada.

La linea de investigacion con la que guarda relacion el caso de estudio es el modelo de
gestion administrativa, debido a que se analiza como se ejecutan las actividades internas y
comerciales, las cuales estan influenciadas por la capacidad directiva, estrategias
organizacionales, talento humano y atencion a clientes, factores importantes en consideracion
para el logro de la competitividad empresarial en la institucion Bell Novainser S.A de la

ciudad de Babahoyo.



DESARROLLO

Bell Novainser S.A es una empresa dedicada a la comercializacion y distribucion de
productos de linea blanca y tecnoldgicas, fue creada en el afio 1998, sus primeras
instalaciones se encontraban en las calles 18 de mayo y 5 de junio del canton Babahoyo,
donde los primeros servicios que ofrecieron eran cursos de computacion, internet y renta de
computadoras; dichas actividades econdmicas se realizaron alrededor de tres afios después de
la creacion de la empresa, sin embargo, durante los afios 2001 y 2002, Bell Novainser decide
implementar acciones de crecimiento empresarial mediante la ampliacién de su cartera de
productos, en el que se comenzo a ofertar la venta de accesorios tecnoldgicos, computadoras

y suministro de programas para PC.

Después de la aplicacion de estrategias de crecimiento, la empresa obtuvo gran acogida en
el mercado local, lo cual llevo a cambiar el lugar de sus operaciones comerciales a las calles
10 de agosto y Pedro Carbo, e incremento su talento humano en los puestos de servicios
técnicos, secretaria, asesores comerciales y jefe de crédito. En la actualidad el punto
comercial sigue ofreciendo productos de linea blanca en la direccion descrita, sin embargo, el
crecimiento que experimento la organizacion obligé a los directivos realizar la adquisicion en
el afio 2008 del edificio donde funcionaba la Mutualista Pichincha, el cual durante el mismo

afio se constituyo como compafiia, cuya denominacion es Bell Novainser S.A.

La empresa dedicada a la venta de productos para el hogar y tecnologicos, ha podido
permanecer en el mercado empresarial a lo largo del tiempo e incluso apertura dos sucursales
en las ciudades de Quevedo y Ventanas, sin embargo, a pesar de tener una amplia trayectoria,
no esta exenta de la presencia de debilidades internas que condicionan la competitividad
empresarial en un mercado local o provincial donde cada vez mas existe la amenaza de

nuevos competidores que ofrecen productos similares, con un valor agregado en el servicio.



Segln Vinajera (2017) “El valor agregado es un indicador implicito en la productividad, que
se relaciona a la mejora de la calidad en la ejecucion de los procesos internos” (p. 3). Las

organizaciones que no desarrollen un valor agregado, estan propensas a fracasar.

De las debilidades detectadas en la organizacion se destaca la ausencia de un departamento
dedicado al marketing institucional, puesto que, a pesar de contar con una estructura organica
de tipo vertical, constituida por la Junta de Accionista, Gerente General de la matriz y
sucursales, Secretaria, Direccion de Inventarios, Financiera, Ventas, Comercializacion vy
Servicios Técnicos, no existe un area de marketing dedicada a la implementacion de
estrategias comerciales en funcion de las necesidades internas o el comportamiento del

mercado, contexto que evidencia las debilidades en cuanto a factores de competitividad.

El marketing es la accion de gestionar las relaciones para captar la atencién del mercado
meta, promoviendo el valor y caracteristicas de los bienes y servicios de la empresa a
través de la publicidad, siendo su principal objetivo entender a los clientes para satisfacer

sus necesidades de consumo (Calvo Porral & Stanton, 2018).

En la época contemporanea que vivimos, el marketing se ha convertido en una de las
herramientas de gestion fundamentales para la competitividad empresarial, pero en la
empresa Bell Novainser S.A no se predestina el esfuerzo necesario para realizar acciones
encaminadas a mejorar la interaccion con potenciales clientes, puesto que la junta directiva
confia mucho en el posicionamiento que la organizacion ha logrado durante los afios, lo cual
puede generar como consecuencia perder espacio en la participacién de mercado y no
explorar nuevos nichos 0 puntos de venta; vale la pena mencionar que uno de los factores
importantes que analiza el ingeniero en negocios y el catedratico Michael Porter en el analisis

de competitividad es la aparicion de nuevos competidores, donde el marketing digital juega



un rol protagonico para el desarrollo de una ventaja competitiva. De acuerdo con Celma &

Piquer (2018) :

La teoria de Porter establece cinco fuerzas que son necesarios de analizar para alcanzar
reconocimiento empresarial, estas fuerzas son: el ingreso de nuevos competidores, la
amenaza constante de los productos sustitutivos, poder de negociacion de los proveedores
— clientes y rivalidad entre los competidores, factores que si no son estudiados afectan de

forma determinante el liderazgo y la diferenciacion de una empresa.

La empresa donde se realiza el caso de estudio, no explora, ni ejecuta analisis de
marketing en el mercado local y provincial, lo que incide a la disminucion de su participacion
en el sector empresarial, debido a que la competencia es cada vez mas fuerte con la aparicion
de organizaciones como Expo hogar, Artefacta, Point, Créditos Econdémicos, Vimport,
Marcimex, La Ganga, entre otros establecimientos. Las entidades mencionadas utilizan el
marketing como herramienta para aumentar su crecimiento, lo cual es sinénimo de que
existen estrategias organizacionales que influyen en el desarrollo institucional. Para los
autores Varon, Abella, & Rincon (2017) La participacion en el mercado son los porcentajes
de ventas del producto ofertado por una empresa, con respecto a la totalidad de las ventas en

las actividades comerciales en el cual intervienen.

Los efectos que produce no realizar estudios de mercadeo constantes para el
establecimiento de estrategias de marketing, provoca que los asesores comerciales con los
que cuenta la organizacion no puedan cumplir con el presupuesto de ventas, donde es
evidente la influencia de la implementacion de un plan de marketing, que ayude a mejorar la
competitividad de Bell Novainser S.A, puesto que al no considerar la amenaza de nuevos
competidores, puede generar en el largo plazo que las metas comerciales condicionen el

desarrollo organizacional de la institucion.



Para fundamentar la debilidad interna relacionada con el marketing de la institucion, se
menciona, que el caso de estudio realizado sobre Bell Novainser de las calles Gral. Barona
entre 27 de mayo y Pedro Carbo, no posee una persona encargada en forma particular de las
actividades de mercadotecnia 0 manejo de redes sociales, es decir, no existe un Community
Manager, cargo laboral que en la actualidad cuenta con gran protagonismo por la importancia
que poseen las redes sociales, debido a que representa el medio ideal para promocionar los
productos de la empresa y aumentar la cuota de mercado. De acuerdo con Planellas & Muni
(2015) Las empresas que tienen mayores unidades de negocios e implementacion de

estrategias, son las que poseen mayor cuota de mercados.

La era de la tecnologia ha facilitado que la interaccion con los clientes sea activa, donde la
cuota de mercado o cartera de clientes que posee una organizacion, puede ser incrementada,
gracias a correctas decisiones empresariales, sobre estrategias direccionadas al crecimiento
empresarial; por tanto; si Bell Novainser, no realiza un estudio sobre las necesidades de un
puesto de trabajo interno para el manejo del marketing, es probable que su cuota de mercado
no aumente e impida el logro satisfactorio de las metas comercial establecidas por la
institucion, contexto que de forma directa influye en la competitividad, dentro del sector

empresarial.

El lugar donde se realiza la investigacion cuenta con un talento conformado por 6
personas, que ejercen las labores de gerente, jefe de bodega, asesor comercial, facturacion y
servicio técnico; puestos de trabajo que denotan la ausencia del personal que se encargue del
desarrollo de estrategias internas encaminadas al logro de la competitividad y desarrollo
organizacional, ademas, se agrega que la organizacién cuenta con una estructura vertical que

representa desventaja para el desarrollo de las actividades administrativas o comerciales,



debido a que limita el relacionamiento activo entre las areas funcionales para el desarrollo de

un adecuado trabajo en equipo. Segun Gilli (2017)

La aplicacion del disefio organizativo vertical indica que las decisiones les corresponden a
los directivos de la empresa o de tipo gerencial, es decir que el poder de decision de la

ejecucion y verificacion de los procesos recae en los altos mandos.

La desventaja que presenta Bell Novainser por su estructura organizacional vertical, es la
débil interaccion de los puestos de trabajo, donde la toma de decisiones ante los constantes
cambios del proceso comercial se hallan centralizados, para referenciar un caso particular del
contexto planteado, se menciona que cuando un cliente desea anular una factura por el
cambio de un producto o error en la digitacion del personal de venta, el proceso debe contar
con el visto bueno del gerente o directiva de la organizacion, que en maltiples ocasiones no
se encuentran en las instalaciones de la empresa provocando que el proceso no pueda llevarse

a cabo.

Cuando el proceso de facturacion no puede realizarse de forma correcta por la ausencia del
gerente o directorio de la organizacion, provoca que la atencion al cliente se deteriore, debido
a que tiene que esperar un periodo de tiempo considerable para realizar dicha accion, o en su
defecto, simplemente regresar otro dia. Vale la pena mencionar que la cuota de mercado de
Bell Novainser, también se encuentra conformada por personas que residen en zonas rurales,
lo que el contexto narrado puede incitar a que la imagen corporativa de la institucion sea la
inadecuada ante la percepcion de sus clientes. Para el autor Guarneros (2014) la imagen
corporativa esta determinada por las practicas empresariales de los accionistas, directivos y

demas personas que conforma la organizacion, la cual es percibida por los clientes.



Lo expresado por el autor permite inducir que, cuando la percepcién ciudadana, es decir,
la clientela de Bell Novainser, no posee una atencion adecuada, por lo factores negativos
descritos, ocasiona que aquella persona no se fidelice con los productos y servicios de la
organizacion, ademas, es importante destacar, que la carencia de imagen corporativa, refleja
que la institucion presenta debilidades relacionadas los factores competitivos que cita
Michael Porter, como el poder de negociacion con los clientes, situacion que afecta en el

largo plazo las practicas empresariales de la organizacion.

Es valido mencionar que la presente investigacion realiza un andlisis de competitividad en
funcion de determinar factores organizacionales como atencion al cliente, desarrollo de
planes estratégicos, liderazgo, capacidad directiva, entre otros aspectos, que influyen en los
procedimientos administrativos o comerciales de la organizacion, debido a que tiene una
influencia directa con el crecimiento empresarial y el desarrollo de una ventaja comparativa
ante el resto de organizaciones dedicadas a la venta de productos para el hogar y distribucion
de productos tecnoldgicos. De acuerdo con Salazar (2015) la ventaja comparativa se logra por
medio de la innovacion, la competencia interna, la calidad de proveedores y la capacitacion

constante del talento humano.

La organizacion al no contar con una ventaja comparativa eficiente en el desarrollo de las
actividades comerciales, provoca que la amenaza de productos sustitutos que oferta la
competencia directa de Bell Novainser, gane terreno dentro del mercado empresarial, de la
localidad y los sectores aledafios, motivo por el cual, es importante que la gestion directiva,
concientice la importancia de adoptar procedimientos internos que generen mayor
competitividad, como planes de marketing, decisiones de inversion en el capital humano y

constantes estudios de mercadeo.



La situacion probleméatica sobre la anulacién de facturas comerciales y el tiempo
prolongado para el desarrollo del proceso comercial, demuestra la débil coordinacion e
impericia laboral entre el asesor de ventas y las personas encargadas de realizar la accion de
facturacién, contexto que por méas sencillo que parezca influye en la competitividad de la
empresa, debido a que la satisfaccion del cliente se ve mermada, por el problema
mencionado, lo que imposibilita el logro de un valor agregado en la atencion, que fomente la

fidelizacion de los clientes de Bell Novainser S.A.

Cuando un cliente no cuenta con niveles de satisfaccion 6ptimos en el proceso de ventas,
de forma probable, se menciona, que aquella persona en el corto y largo plazo, realizara
publicidad negativa, sobre la gestion comercial que realiza el personal de la organizacion, por
lo que es importante que la cartera de clientes que posee Bell Novainser S.A, presente
niveles de fidelizacion acertados para que no afecta el desarrollo de las actividades
comerciales y cumplimientos de metas internas; lo expresado demuestra que la gestion
directiva no desarrolla actividades de control que permite el aseguramiento adecuado de los

objetivos.

Otro de los factores que inciden en la competitividad de las actividades comerciales que
desarrolla la institucion, radica en las decisiones que ejecuta el asesor de venta, debido a que
cuando el cliente solicita un producto que no se encuentra en la matriz por el agotamiento del
stock, solicita la revision de dicho requerimiento en las otras sucursales, luego procede a
realizar el pedido del mencionado producto, sin embargo, en ese proceso pueden suscitarse
errores en la caracteristica del equipo que demanda el cliente provocando la duplicidad de
facturacion por el inadecuado pedido. La situacion expresada se da por la informalidad de
solicitar productos del inventario de una sucursal a otra, puesto que se ha podido corroborar

que, para el desarrollo de tal accidn, no existe un procedimiento técnico o administrativo.
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Las debilidades organizacionales descritas en el proceso de ventas de Bell Novainser
denotan el débil control interno del inventario por parte del Departamento Comercial de la
organizacion, donde no existen planes organizacionales que permiten aumentar la
competitividad de las tareas que se evidencian en el desarrollo institucional, puesto que la
causa principal a la problematica descrita responde a que la institucion no cuenta con
procesos técnicos y administrativos definidos para el perfeccionamiento de las acciones
comerciales de forma automatizada y sinérgica, que permitan el logro de los objetivos

comerciales de forma satisfactoria.

A todo lo expresado sobre las debilidades identificadas en el proceso comercial de Bell
Novainser de la ciudad de Babahoyo, como la débil coordinacion entre el asesor de ventas y
de cobranza, errores en pedidos que ocasiona duplicidad de facturacion y la ausencia de
procesos automatizados en la atencion al cliente, provoca que la entrega de mercancias
prorrogadas se convierta en un factor importante de resaltar, puesto que representa la
capacidad de gestion de las actividades empresariales que realiza el talento humano de la

organizacion.

En Bell Novainser uno de los problemas que presenta, se enmarca en la gestion de
cobranza de los créditos efectuados durante el proceso comercial, donde es importante
mencionar que en determinados momentos las personas que acceden a la compra de un
producto por la modalidad descrita, se acerca a cancelar las cuotas respectivas y por la
afinidad que posee con el propietario de la organizacidn, evade el recibimiento de recibos de
pago, contexto que evidencia que el procedimiento regular como factura, notas de venta que
contraste el valor recaudado, no se realiza de forma regular de acuerdo a la situacion

presentada.
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La situacion descrita puede provocar que exista inconsistencia en el arqueo de caja, pues al
momento de que el jefe propietario solicite la rendicion de cuentas de las ventas diarias, esta
propenso a causar discordias o disgusto entre el empleador y los empleados al existir faltante
de dinero, puesto que la persona que realiza el pago de forma informal por la afinidad que
posee con la directiva de la organizacion, notifica al propietario de la accion realizada,
contextos que deterioran el clima y las relaciones laborales del talento humano de Bell

Novainser.

En la gestién comercial de Bell Novainser S.A, seguir un procedimiento inadecuado en el
registro de las facturas por el valor total del producto o las cuotas de pago, que al finalizar la
jornada laboral en el proceso de conciliacién de los ingresos no reflejen en el detalle la
realizacion de las actividades comerciales elaboradas, genera que existan inconvenientes
financieros y conflictos laborales. A pesar de ser una empresa con una extensa trayectoria en
el mercado, el no poseer un flujograma de los procesos administrativos y contables provoca
la presencia de problemas en el arqueo de caja y un liderazgo autoritario que puede generar el

moobing laboral en los miembros de la organizacion. Segun Camacho (2018) menciona que:

El acoso laboral o0 mobbing, consiste en la accion de hostigamientos de un individuo, es
decir, la forma de causar ciertas acciones violentas en la psicologica de las personas
(insultos, humillaciones, dafios a la integridad, entre otros). En el mundo laboral estas
conductas son causa principal el deterioro de las relaciones laborales debido a que pueden
ser ejercidas por la propia empresa y compaferos de trabajo que incluso provocan el

abandono del puesto de trabajo.

Los problemas internos que desencadenan en relaciones laborales inadecuadas, causan que
la gestion del talento humano se afecte; factores que demuestran que la competitividad de las

organizaciones, también dependan de la implementacion y desarrollo de un liderazgo
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participativo y autocritico, para el manejo de las situaciones mencionadas, puesto que es la
habilidad que tiene una persona para influenciar a otras, para que estas a la vez desarrollen
determinadas funciones dentro de una empresa con armonia y compromiso. En Bell
Novainser uno de los inconvenientes de la direccion empresarial es la forma de liderar debido
a los constante cambios de personalidad del propietario, segun el contexto que se presente,

Segun Gairin & Mercader (2018)

El liderazgo juega un rol fundamental en la competitividad de las empresas, donde prima
la vision estratégica, el trabajo colaborativo y la evaluacion del impacto de las decisiones
tomadas; también el seguimiento continuo de las actuaciones, con lo que implica la
busqueda de recursos externos y la potenciacion de la moral de los grupos, refuerzo de la
cultura institucional y supervisién colectiva de los avances enfocadas en la mejora

continua de los procesos organizacionales.

En funcion de la cita bibliografica se afirma que los problemas suscitados en la empresa
no solo son producto de la forma de liderar y falta de un flujograma de procesos sino de la
ausencia de un manual de funciones que permita segmentar las actividades que desempefian
cada uno de los colaboradores como el asesor comercial, el cajero y el encargado del servicio
técnico, quienes cumplen diferentes funciones en la organizacién, donde al no existir una
guia que le permita determinar qué actividades desempefiar, estan expuesto a que exista
duplicidad de trabajo que en ocasiones provoca que la ejecucion de las acciones se torne

improductivas.

El manual de funciones genera un sin nimero de beneficios a la organizacion, pues
permite determinar la forma de proceder ante situaciones inesperadas donde el desarrollo de
las funciones, competencias y responsabilidades se sujeten a una normativa interna de

procedimientos, ademas ayuda a los empleadores a visualizar con precision los cargos
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existentes y con ello organizar capacitaciones y evaluaciones de manera oportuna, sin
embargo, dentro de la institucion él no poseer un manual de funciones crea una falta de
compromiso a la empresa generando que la participacion de cada empleado sea en ocasiones

minima hacia puntos en que la productividad de la empresa se vea afectada.

Otro de los problemas presentados en la empresa Novainser tiene que ver con la gestion de
la informacidn; donde existen importantes debilidades en cuanto a este aspecto, se afirma que
la empresa tiene falencias en base a lo observado durante el proceso investigativo; por
ejemplo, una situacién que se ha podido evidenciar es la siguiente: Una tarde un cliente llega
a realizar la compra de una tarjeta de memoria para una computadora personal marca Lenovo,
después de varios minutos de espera, la encargada de atencion al cliente le dice que no existe
el producto en este establecimiento, sin embargo le da la opcion de esperar un determinado
periodo de tiempo para averiguar si existe en las otras sucursales de Ventanas y Quevedo,

situaciones que afectan el proceso comercial por la inadecuada coordinacion .

Una pregunta que podria surgir es ¢Por que el cliente no opto por ir a otra tienda en donde
se venda el producto que necesitaba para su computadora?, la respuesta se la puede explicar
con dos razones: primero, antes de llegar a este establecimiento ya habia recorrido la ciudad
sin encontrar lo que necesitaba y segundo, era en esta empresa que habia hecho la adquisicion
de la computadora; es decir, no le quedaba otra opcion, dicho de otra forma, el poder de
negociacién lo tenia el proveedor; segin Juarez (2018) “El poder de negociacion de los
proveedores es una de las fuerzas competitivas mencionadas por Michael Porter, se pone en
manifiesto cuando al proveedor del bien o servicio pone las condiciones del negocio, donde

al comprador no le queda mas opcion que aceptar” (p.10) .
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Estas evidencias ponen en manifiesto que la gestion de la informacion tiene debilidades,
maés alla de que al cliente le tocd aceptar las condiciones esperando un tiempo prolongado
para recibir la respuesta y teniendo que acudir otro dia al establecimiento (hasta que llegue la
tarjeta de memoria del establecimiento de Quevedo), eso no quita las molestias causadas y la
percepcion negativa que el comprador se llevo de la empresa. Hubiera sido sencillo verificar
esa informacién, si la organizacién contara con un sistema integrado de inventario que
permita consolidar toda la informacion disponible, asi obtendria celeridad en los procesos y

satisfaccion en los clientes.

Por otro lado, también se expresa que la gestion de la informacién de Novainser tiene
falencias observandose el siguiente hecho particular: Un cliente llega a realizar el pago de
una de las cuentas de la compra a crédito que habia realizado, al no existir un proceso
definido, en el que exista una sola persona encargada de ingresar los valores para que los
saldos de las ventas a crédito se vayan deduciendo, una de las asesoras comerciales recibe el
dinero; al cerrar caja en ese dia existia un conflicto en cuanto a la informacion economica,
pues por alguna razén las cuentas no cuadraban, probablemente la asesora cometio un error al
ingresar o se olvido de registrar los valores cancelados por el cliente, las inferencias son
muchas, pero el hecho es que el jefe de la organizaciébn mencionaba incluso acudir a las
camaras que tiene la empresa para revisar que asesora habia recibido el dinero y tratar de

llegar al fondo del asunto.

Situaciones como las narradas ponen en evidencia acontecimientos que no deberian
suscitarse en condiciones normales, la informacion, tanto de cantidad de bienes y existencias,
caracteristicas de productos, asi como la econdémica y financiera deben ser manejadas de
manera efectiva y sigilosa; ademas, cuando se presenten este tipo de hechos deben ser

tratados estratégicamente, queda claro que el tratamiento de esta situacion problematica no
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fue la mejor, porque existian clientes observando lo ocurrido, y esto no es recomendable para

la imagen empresarial de la organizacion.

Parte de la competitividad es manejar de manera eficiente la informacion, puesto que, las
empresas viven en medio de un escenario competitivo, de hecho existe una frase en el mundo
de los negocios que dice “el que tenga mas y mejor informacion tendrd mayores
probabilidades de éxito”, cuando se analiza esa frase, se encuentra que tiene un trasfondo
muy interesante, pues el mundo globalizado exige no solo tener a la mano la informacion
como una herramienta para la competitividad, sino también un manejo efectivo de la misma,

de esa forma se lograra una ventaja competitiva a partir de la informacion.

Segln Garcia & Garcia (2017) “En las tltimas décadas ha aumentado de manera
exponencial el interés por la informacion en cuanto a la ciencia y tecnologia, por tanto se
puede manifestar que el desarrollo cientifico y tecnologico condiciona el progreso de una
sociedad” (p.155). En este contexto la empresa Novainser necesita mejorar la gestion
informativa puesto que se dedica a la venta de productos tecnoldgicos, lo cual la obliga a

estar a la vanguardia en el manejo eficiente de la informacion.

Los pequefios comerciales que empiezan sus actividades en este tipo negocio, de compra y
venta de electrodomésticos de linea blanca y aparatos tecnologicos, son una amenaza
constante para la empresa, porque produce una diversificacion de lugares que ofrecen
productos sustitutos, lo cual otorga al consumidor diversas opciones que disminuyen las
posibilidades de venta de la empresa analizada, por tal razon, al no establecer estrategias
comerciales que se posicionen en la mente del consumidor, el objetivo de ser la primera
opcion entre la competencia no es cumplido con efectividad; el poder de decision del puablico
objetivo es influenciado por las tacticas de marketing que disefian las organizaciones, a traves

de estudios minuciosos que recopilan informacion de las necesidades de los clientes y de esta
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forma direccionar los esfuerzos de mercadotecnia con efectividad, principio que no es

aplicado por Novainser.

La ejecucion de estrategias comerciales eficaces les otorga a las empresas la posibilidad de
posicionarse en el mercado de forma répida, superando a la competencia con mayor
trayectoria, es por ello, que se identifica que la capacidad para competir de la empresa objeto
de estudio en el entorno relacionado en este rubro es deficiente, debido a la falta de
utilizacion de las herramientas de marketing, lo cual expresa las débiles précticas que
impulsan a ganar un posicionamiento en uno de los negocios con mayor incremento de
nuevos competidores, por tal razén alcanzar la fidelizacion de los clientes es crucial para
aumentar las ventas, ademas las necesidades de aplicar métodos que produzcan un efecto
diferenciador, es un factor clave que la empresa debe utilizar para que estas no causen un

desequilibrio de la vision que pretenda obtener a lo largo del tiempo.
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CONCLUSIONES

La empresa Bell Novainser S. A de la ciudad de Babahoyo no posee dentro de su
estructura organica un area de marketing que promueva el desarrollo de planes estratégicos
en la rama de mercadotecnia, lo cual imposibilita el desarrollo de una ventaja competitiva en
un mercado empresarial que cada dia crece. La Gestion interna no efectia estudios de
mercadeo, obviando la amenaza de nuevos competidores, causa que incide a la limitacion de

la participacion en el mercado y que su cartera de cliente disminuya.

La gestion organizacional de Bell Novainser S.A no prioriza el desarrollo y aplicacion de
manuales de procedimientos administrativos y comerciales, que incide a que el talento
humano esté susceptible a la presencia de errores durante la atencion al cliente, contexto que
demuestra la debil inversion en el capital humano de la organizacion. En el proceso comercial
existen problemas de digitacion y emision de facturas, factores que retrasan las actividades

comerciales y deterioran la imagen institucional.

Bell Novainser S.A no cuenta con un sistema integrado de inventario que automatice la
busqueda de un determinado articulo en cada una de las agencias o sucursales que posee la
organizacion, debilidad que afecta el poder de negociacion con el cliente con una atencion

poco oportuna, donde su fidelizacion se debilita. No poseen politicas de cobro definidas para
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recuperar la cartera vencida de clientes que adquieren los productos a través de un crédito, o
en su defecto, no se siguen procedimientos sistematicos para el registro de pagos por

concepto de cuentas por cobrar
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Anexo N° 1. Encuesta dirigida a los miembros de la empresa

1. ¢Existe en la empresa un departamento de marketing?

s [ ]
No [ ]

2. ¢Se realizan estudios de mercado para el establecimiento de estrategias

comerciales

Siempre

Casi siempre

A veces
Nunca L]

3. ¢Cada fin de mes se cumple con los presupuestos de ventas?
Si

No

L

4. ¢En la empresa existe suficiencia de personal en el &rea administrativa?
Si

L

No
5. ¢Laempresa Bell Novainser tiene una estructura organizacional?
Si

L

No
6. ¢Laempresa Bell Novainser tiene un manual de funciones?
Si

L

No
7. ¢Se definen las tareas acordes al puesto de trabajo?
Si

L

No
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8. ¢Existe coordinacion entre las diferentes areas de la empresa?

s [
]

9. ¢Cada cuanto tiempo se responde a las solicitudes de los clientes al momento

No

de requerir algun pedido?

Dias

Una semana

Semanas

10. ¢La empresa siempre tiene stock suficiente para satisfacer la demanda?

Siempre

Casi siempre

A veces

Nunca |:|




