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1. INTRODUCCION

En Colombia el tema del Marketing en los dltimos tiempos ha vendido cobrando mucha
importancia por su gran contribucion al desarrollo estratégico de la empresa, como célula
gestora de competitividad, eficiencia y posicionamiento, tomando como base funciones que
estén orientas a analizar y comprender el mercado en el cual se encuentra la empresa, y a su
vez identificar las necesidades de los clientes para de esta manera tener una alta

participacion en el mercado objetivo.

De igual manera las actividades del Marketing han sembrado la necesidad de contar con
informacion pertinente acerca de su mercado, constituyéndose asi en un recurso importante
para la toma de decisiones eficientes que contribuyan al desarrollo sostenible y estratégico

de las empresas.

Si bien es cierto la tendencia mundial estd orientada al “llamado fendmeno de la
Globalizacion” lo cual denota un mayor esfuerzo por aportar factores de mejoramiento a
aspectos tecnologicos y de innovacion como punto de partida hacia los mercados
competitivos que en la actualidad exigen calidad y confianza; lo que conlleva a las
empresas a implementar herramientas de Marketing que le permitan alcanzar una alta

participacion en el mercado en el cual se encuentren.



En la actualidad el talento un humano representa una posicion clave frente al desarrollo de
tematicas como la importancia del cliente, la satisfaccion y el servicio brindado, lo cual
enmarca las distintas estrategias que las empresas utilizan para seducir, captar y retener al

cliente.

Considerando tales tematicas, la presente investigacion se centra en Identificar el proceso
de Marketing dentro de las empresas Punto center, Credititulos y Muebles Jamar de la
ciudad de Santa Marta con el firme proposito de plantear soluciones que permitan el
mejoramiento de dichos procesos y asi aportar a las empresas las herramientas para que

estas puedan sostenerse en un mercado cambiante, competitivo y cada vez mas homogéneo.



2. FORMULACION DEL PROBLEMA

Al realizar una revision preliminar de la tematica en lo referente a los procesos de
marketing, partimos de su desarrollo historico en el cual se evidencia que su evolucion en
término de estructura, componentes, procesos, actividades, relaciones con el resto de la
organizacion, se realizd de la mano y a partir de las necesidades de la gerencia estratégica,
y esta Ultima modifica sus practicas a partir de los requerimientos de los clientes o
consumidores. Sin embargo aun hoy, en este mundo determinado por la globalizacion se
sigue observando al Marketing como un elemento inherente a la gestion operativa de la

empresa. En este contexto se plantea el siguiente interrogante con base a procesos reales:

¢Como se desarrolla el proceso de marketing en las empresas Punto Center,
Credititulos y Muebles Jamar, de la ciudad de Santa Marta, en los periodos Febrero —

Junio de 20107



3. TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion que utilizamos para este proyecto es de tipo Descriptivo y la forma
de expresar los datos es de caracter cualitativo, debido a que esta estudia la calidad de las
actividades, relaciones, asuntos, medios, materiales o instrumentos en una determinada
situacion o problema. La misma procura por lograr una descripcion holistica, esto es, que

intenta analizar exhaustivamente, con sumo detalle, un asunto o actividad en particular. *

En esta investigacion se estudiara el proceso de Marketing y para ello se requerira
primordialmente herramientas como lo es la observacion directa de grupos o poblaciones
reducidas, entrevistas y charlas informales con empleados. Para ello contamos con el apoyo
de clientes ocultos, personal directivo, operativo, clientes potenciales, con el fin de tomar
registros fidedignos que nos orienten a la hora de plasmar una idea en busca de posibles

soluciones a las empresas en estudio.

1VERA V. Lamberto. La investigacion cualitativa. Pag. 1; UIPR, Ponce, P.R. Disponible en:
http://ponce.inter.edu/cai/reserva/lvera/INVESTIGACION CUALITATIVA.pdf



http://ponce.inter.edu/cai/reserva/lvera/INVESTIGACION_CUALITATIVA.pdf

4. OBJETIVOS

4.1 OBJETIVO GENERAL

Identificar el proceso de Marketing dentro de las empresas Punto Center, Credititulos y
Muebles Jamar de la ciudad de Santa Marta en los periodos de Febrero — Junio de 2010 y

establecer posibles soluciones.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS.

+ Determinar si se evidencia el desarrollo del concepto de Marketing dentro de las
empresas del Sector.

+ Establecer si las empresas aplican Investigacion de Mercados en el proceso de Toma de
decisiones.

+ Identificar si las empresas objeto de estudio realizan Segmentacién de Mercado para su
toma de decisiones

+ Determinar en qué medida formulan estrategias de productos y servicios

+ Evidenciar si las empresas utilizan politicas de precios

+ Identificar si se realiza adecuadamente el proceso de formulacion de estrategia para el
disefio del canal de distribucion y como lo aplican

+ Conocer las politicas de publicidad y promocién que utilizan las empresas mencionadas

anteriormente para capar clientes.



5. DETERMINACION DEL UNIVERSO GEOGRAFICO Y TEMPORAL DEL

ESTUDIO

5.1. DELIMITACION DEL ESPACIO TEMPORAL

El estudio se desarrolla en la ciudad de Santa Marta en los meses comprendidos entre

Febrero y Junio del 2010

5.2 DELIMITACION DEL UNIVERSO GEOGRAFICO

El espacio geografico donde se realizara la identificacion de los procesos de Marketing en
las empresas Punto Center, Credititulos y Muebles Jamar en el desarrollo de sus
operaciones se llevarad a cabo en la Ciudad de Santa Marta, capital del Departamento del
Magdalena, se encuentra al norte de Colombia, localizada a 11°15°18” de latitud norte y
74°13°45” de longitud al oeste del meridiano de Greenwich, a una altura de 2 metros sobre
el nivel del mar y una extension de 2.381 Kilometros cuadrados, que abarca desde la orilla
del Mar Caribe hasta el pico nevado Simén Bolivar que tiene una altura de 5.775 m.s.n.m.
limitado al norte con el majestuoso Mar Caribe, al oriente con el Departamento de la
Guajira, al occidente con el Mar Caribe, y al sur con los Municipios de Aracataca y

Ciénaga.



6. MARCO TEORICO

6.1. ORIGENES DEL MARKETING

El Concepto de Marketing nace en Estados Unidos a principios del siglo XX, dentro de un
contexto de economia Capitalista en donde se destacan diversas instituciones teniendo
como la mas importante la del mercado, expresado éste como una relacién entre comprador
y vendedor (Chamberlain, 1996, p 41) en donde impera la libertad de eleccion tanto a nivel
del empresario quien decide que le interesa producir, como a nivel del consumidor quien

como hara uso de sus ingresos sin importar la cuantia de estos.

El primer curso en este pais sobre Marketing fue ofrecido por el profesor Edgar D. Jones en
1902, el cual tituld “The distributive and Regulative Industries of the U.S.” (Bartels, 1951,
p 3), donde se enfoc6 basicamente en la problematica de la distribucion de bienes, en la

promocion que se le hacia a este curso ya venia implicita la palabra Marketing.

El Marketing se puede dividir en dos, el marketing antes y después de la segunda Guerra
Mundial. Durante la guerra la industria mundial estaba dedicada a satisfacer necesidades
militaristas, y las necesidades de la gente comun estaban en el olvido, pero al finalizar el
conflicto la enorme capacidad productiva de la industria militar se vio obligada a atender
las necesidades de la gente que no pertenecia a este gremio, y es desde aqui que se

empiezan a producir bienes de consumo los cuales en un principio no eran suficientes para



satisfacer la demanda, pero esta situacion se fue regularizando posteriormente debido a que
la oferta empezd a ser superior a la demanda obligando a las empresas a pensar en términos

de Marketing como una herramienta primordial para la venta de sus productos.

6.2 DEFINICIONES DE MARKETING

Podemos distinguir entre una definicion social y una gerencial del Marketing. Segun una
definicion Social, el Marketing es un proceso a través del cual individuos y grupos obtienen
lo que necesitan y lo que desean mediante la creacién, la oferta y el libre intercambio de

productos y servicios valiosos con otros.

En cuanto a una definicion Gerencial, el Marketing a menudo se ha descrito como “el arte
de vender productos” sin embargo Peter Drucker, un importante teérico en administracion,
dice que “el objetivo del Marketing es volver superflua la actividad de vender. El propdsito
del Marketing es conocer y entender al cliente tan bien que el producto o servicio se ajuste
perfectamente a él y se venda solo. Idealmente, el resultado del Marketing debe ser un
cliente que estd listo para comprar”?

La American Marketing Association ofrece la siguiente definicién gerencial: La
Administracion de Marketing es el proceso de Planear y ejecutar la concepcion, el precio, la

promocion y la distribucion de ideas, bienes y servicios para crear intercambios que

2 DRUCKER. Peter, Direccion de Marketing Conceptos esenciales Pag. 1: disponible En:
http://books.google.com.co/books?id=XPWmfMEh2kkC&pg=PA4&dag=definicion+de+marketing+segun+kotler&hl=es&ei=tG4mTIrWL4S8IQfA
3MziBg&sa=X&oi=book_result&ct=result&resnum=1&ved=0CCMQ6AEwWAA#v=0onepage&q&f=false



http://books.google.com.co/books?id=XPWmfMEh2kkC&pg=PA4&dq=definicion+de+marketing+segun+kotler&hl=es&ei=tG4mTJrWL4S8lQfA3MziBg&sa=X&oi=book_result&ct=result&resnum=1&ved=0CCMQ6AEwAA#v=onepage&q&f=false
http://books.google.com.co/books?id=XPWmfMEh2kkC&pg=PA4&dq=definicion+de+marketing+segun+kotler&hl=es&ei=tG4mTJrWL4S8lQfA3MziBg&sa=X&oi=book_result&ct=result&resnum=1&ved=0CCMQ6AEwAA#v=onepage&q&f=false

satisfagan los objetivos de los individuos y de las organizaciones.®

Expertos de Marketing lo definen de la siguiente Manera:

+ Peter Drucker define el marketing como el objetivo de conocer y comprender tan
bien al consumidor que el producto se ajuste perfectamente a sus necesidades.

+« Para Philip Kotler y Gary Armstrong®, autores del libro "Fundamentos de
Marketing", el concepto de marketing es "una filosofia de direccion de marketing
segun la cual el logro de las metas de la organizacion depende de la determinacion
de las necesidades y deseos de los mercados meta y de la satisfaccion de los deseos
de forma maés eficaz y eficiente que los competidores”

+ Stanton, Etzel y Walker, autores del libro "Fundamentos de Marketing", explican
que el concepto de marketing "hace hincapié en la orientacién del cliente y en la
coordinacion de las actividades de marketing para alcanzar los objetivos de
desempefio de la organizacion™

+ Para Jerome McCarthy y William Perrault, autores del libro *Marketing, Planeacion
Estratégica. De la Teoria a la Préactica”, afirman que el concepto de marketing
"implica que una empresa dirige todas sus actividades a satisfacer a sus clientes y al
hacerlo obtiene un beneficio™®

+ Goldmann define que el Marketing es la accién de conjunto de la empresa, dirigida

hacia el cliente con el objetivo de una rentabilidad.

3 American Marketing Association Disponible En:
http://books.google.com.co/books?id=XPWmfMEh2kkC&pg=PA4&dqg=definicion+de+marketing+seqgun+kotler&hl=es&ei=tG4mTIrWL4S8IQfA
3MziBg&sa=X&oi=book_result&ct=result&resnum=1&ved=0CCMQ6AEwWAA#v=0onepage&g&f=false

4 Fundamentos de Marketing, 6ta. Edicion, de Kotler y Armstrong, Prentice Hall, P4g. 20: Disponible En: http://www.marketing-
free.com/articulos/concepto-marketing.html

5 Fundamentos de Marketing, 13a. Edicion, de Stanton, Etzel y Walker, Mc Graw Hill - Interamericana, Pag. 10. http://www.marketing-
free.com/articulos/concepto-marketing.html

6 Marketing Planeacién Estratégica de la Teoria a la Practica, ler. Tomo, de McCarthy y Perrault, McGraw Hill, Pag. 36.
http://www.marketing-free.com/articulos/concepto-marketing.html



http://books.google.com.co/books?id=XPWmfMEh2kkC&pg=PA4&dq=definicion+de+marketing+segun+kotler&hl=es&ei=tG4mTJrWL4S8lQfA3MziBg&sa=X&oi=book_result&ct=result&resnum=1&ved=0CCMQ6AEwAA#v=onepage&q&f=false
http://books.google.com.co/books?id=XPWmfMEh2kkC&pg=PA4&dq=definicion+de+marketing+segun+kotler&hl=es&ei=tG4mTJrWL4S8lQfA3MziBg&sa=X&oi=book_result&ct=result&resnum=1&ved=0CCMQ6AEwAA#v=onepage&q&f=false
http://www.marketing-free.com/articulos/concepto-marketing.html
http://www.marketing-free.com/articulos/concepto-marketing.html
http://www.marketing-free.com/articulos/concepto-marketing.html
http://www.marketing-free.com/articulos/concepto-marketing.html
http://www.marketing-free.com/articulos/concepto-marketing.html

+ Santesmases lo define como: "Marketing es un modo de concebir y ejecutar la
relaciéon de intercambio, con la finalidad de que sea satisfactoria a las partes que
intervienen y a la sociedad, mediante el desarrollo, valoracion y promocion, por una

de las partes de los bienes , servicios o ideas que la otra parte necesita."’

6.3. IMPORTANCIA DEL MARKETING

En la actualidad nos encontramos en un mercado muy dificil el cual va evolucionando y
cambiando constantemente debido a factores externos como lo es la economia, los avances
tecnoldgicos, y la globalizacion, los cuales van despertando la mente del consumidor y hace
que estos se han mas exigentes a la hora de adquirir un producto o de satisfacer sus
necesidades, y es por esto que debemos apuntar y mirar el Marketing como la principal
herramienta de fortalecimiento y evolucion que nos ayudan a planear, distribuir y
promociar nuestro producto, teniendo como base la satisfaccion y deseos del consumidor; a
pesar de esta importancia, muchas empresas no han tomado conciencia de lo valioso que es
incursionar en este proceso, lo cual hemos podido evidenciar en las empresas estudiadas
debido a que estas llevan el Marketing de manera empirica y no aplican todas las
estrategias necesarias para desarrollar un proceso satisfactorio y es por esta razon que se

muestran falencias a la hora de captar y retener al cliente.

7 SANTESMASEShttp://www.mailxmail.com/curso-estrategias-fundamentos-marketing/definicion-marketing
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6.4 MARKETING EN COLOMBIA

Para hablar de los inicios del Marketing en Colombia queremos resaltar a Enrique Luque
Carulla, el cual es denominado como el profesor insignia del Mercadeo en Colombia. Este
en los afos 60 en compariia de un grupo de Empresarios cred Diriventas, la cual fue la

primera institucion del pais en crear Vendedores.

En unos de sus articulos, Luque Carulla recomienda al empresario Colombiano no
olvidarse del mercadeo como una estrategia para blindar el mercado nacional. “En
Mercadeo, todavia tenemos mucho que aprender. En disefios de productos, en innovacion,
estrategias de precios, etc. Mejorar en estos temas es la Unica forma de competir con la
competencia que se avecina”®. Con respecto a esta recomendacion, podemos aportar que el
Mercadeo es sencillamente la fuente mas eficaz que poseemos para incursionar en los
mercados Globales en los cuales nos enfrentamos actualmente, tomandola como una

posible solucion estratégica.

De igual modo el concepto de Mercadeo fue conocido hace muchos afios en nuestro pais,
ha tenido que pasar casi medio siglo para que los empresarios y el mundo universitario
notaran los beneficios que aporta el actuar bajo la influencia del Marketing como una

estrategia.

8 LUQUE, Carulla Enrique, http://www.dinero.com/edicion-impresa/mercadeo/hombre-del-mercadeo_18669.aspx

11
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En Colombia debido a la apertura economica las empresas deben direccionar sus esfuerzos
al Marketing Mix para la comercializacion exitosa de bienes y servicios, y de esta manera

puedan enfrentarse a los cambios y ofertas de otros mercados.

En lo que respecta a las empresas estudiadas en esta investigacion, las cuales tienen como
principal actividad econdmica la comercializacion de muebles para el hogar, no solo tiene
que ser capaces de satisfacer las necesidades, los requerimientos y deseos del consumidor,

sino que también debe estar al alcance de las posibilidades econdmicas de estos.

6.5. INFLUENCIA DEL MARKETING EN LAS EMPRESAS

El concepto de marketing en la empresa puede decirse que ha pasado de ser considerado un
area funcional, a ser la filosofia que motiva la orientacion de la empresa. Una orientacién
de acopio de informacion y realizacién de actividades orientadas al desarrollo de
relaciones fructiferas en cada una de los distintos componentes del mercado (clientes,
competidores, distribuidores, etc.), teniendo en cuenta los recursos y capacidades de la
empresa, las posibilidades y restricciones que supone la red de relaciones mantenidas por
la organizacion. Al empresario, la adopcion del presente enfoque de marketing en la
empresa le obliga a considerar el problema de generacion e intercambio de valor como una
responsabilidad de toda la organizacion, a su vez la generacion de valor se define para cada
uno de los componentes de mercado, teniendo en cuenta el estado actual y las actuaciones

correspondientes a realizar con respecto a la dotacion de recursos y capacidades de la

12



empresa, el estado actual y tipo de relaciones mantenidas con cada organizacién o

individuo que forman la red de relaciones de la empresa.

De igual manera el Marketing en una empresa, empieza por el analisis y la definicion de
compradores potenciales, posteriormente se empieza a capturar la atencion de dichos
compradores para que estos acepten los productos o servicios que se les ofrece y de esta
manera se convierten en compradores reales, lo que atribuyen a la empresa

posicionamiento, alta rentabilidad y aceptacion en el mercado.

Supone la creacién de una poderosa maquina que envuelve al cliente como un remolino
invisible, buscando su dinero, su fidelidad, su tiempo, y sus ganas, con diversos medios de
persuasion para mover su decisién de compra. Una poderosa maquina que pretende ensefiar
a como comprar y la forma de gastar, intentando evitar que el comprador desempefie el
papel de rebelde.® Es por estos motivos que la empresa aprovecha dicho estado para
convertirnos en adictos del Marketing debido a que es imposible escaparnos de el, ya que

este esta implicito en cada accion que ejecutamos.

9 http://www.empresadehoy.com/reflexiones-sobre-la-influencia-del-marketing/
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7. DESARROLLO DEL CONCEPTO DE MARKETING

7.1. PUNTO CENTER

En esta empresa el concepto de Marketing es utilizado de manera empirica, debido a que
no tiene un plan de Mercadeo definido para el desarrollo de las operaciones, sin embargo,
esta conoce a sus clientes por el habito de pago que mantienen en la relacion comercial,
estos son verificados mensualmente por el gerente del almacén, el cual define que tipo de
cliente es; ademas articula este ejercicio al tener en cuenta las planillas o cartones de pago

que la empresa lleva para verificar esta conducta en sus clientes.

Ademas de esto entrega plasticos (beneficio) a los clientes que tienen mejor habito de

pago, para premiarlos y de esta forma mantener la relacion.

7.2. CREDITITULOS

En esta empresa no tiene claro el concepto de Marketing, no tienen definido un plan de
mercadeo, todo los definen de acuerdo a los cambios del mercado y de los competidores,
sin embargo, mantienen una base de datos de los clientes, para ofrecerle nuevos productos.
Esta gestion esta a cargo del personal de ventas, dado que estos son los encargados de
hacerle seguimiento al cliente y estar atento de cuales son los productos que necesita para

satisfacer la necesidad que esté presente.

7.3. MUEBLES JAMAR

La empresa si tiene un plan de marketing establecido. Este se puede evidenciar por medio
de los cronogramas de camparias, eventos, ferias y show room, cada uno de ellos con sus

diferentes mix de medios y presupuestos donde la finalidad es incentivar las ventas, y

hacer de estas algo facil. Lo anterior se ve reflejado en un verdadero aumento en la

14



rentabilidad por parte de la empresa; por otra parte desde la perspectiva del cliente
aumentamos su satisfaccion al ofrecerle productos novedosos y de calidad, cumpliendo de

esta manera su objeto social *“ hacer familias felices”.

8. IMPORTANCIA DE UNA INVESTIGACION DE MERCADO EN LA TOMA
DECISIONES.

8.1. PUNTO CENTER

La empresa no realiza un proceso de investigacion de mercado, Yya que ésta utiliza otra
forma de investigar, como lo es la inteligencia de mercado, debido a que recopila
informacion cotidiana suministrada por la fuerza de venta, observacion directa, proveedores
y clientes.

Al momento de ofrecer un producto o servicio, siempre busca entregar a su cliente algo
novedoso de acuerdo a los gustos y preferencias que este transmite, lo cual se ve
evidenciado gracias a su base de datos. De igual manera esta empresa toma sus decisiones
en base a la experiencia que ha obtenido a lo largo de los afios en el desarrollo de su

actividad.

8.2. CREDITITULOS

Esta empresa realizo al inicio de sus funciones una investigacion de mercado, la cual arrojo
cuales eran los productos que tendrian mayor posicionamiento en el mismo; dicha

investigacion constituyo altos costos y gran perdida de tiempo.

Pudimos observar que en la actualidad no lo desarrolla por lo anterior mencionado, sin
embargo estos llevan una base de datos de sus clientes, por medio de los asesores
comerciales, los cuales usan el tele marketing para identificar cuales son sus necesidades

actuales y de esta forma ofrecer un producto adecuado para la necesidad latente. Por tal
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motivo asumimos que desarrollan una inteligencia de mercado empirica, debido a que

tienen varios puntos que se desarrollan en este tipo de investigacion.

8.3. MUEBLES JAMAR

Esta empresa cada 3 meses realiza inteligencia de mercado. Basandose en las bases de
datos que tiene la empresa, y algunas que son entregadas por empresas reconocidas de la
ciudad, donde se le realizan analisis y verificaciones, las cuales buscan incrementar las
ventas, y ofrecerle al cliente un productos a su alcance y de manera personalizada, lo cual
incrementa la relacion entre el cliente y la empresa, para realizar la apertura en la ciudad,
realizo una investigacion de mercado, donde se midié el nimero de clientes y cuantos
estaban dispuestos a comprar, y el habito de compra que estos tenian con relacion a las
ferias que se realizaban en esta ciudad. Sin embargo siempre busca satisfacer las
necesidades de los clientes haciendo familias felices.

9. EXTRATEGIA DE SEGMENTACION

9.1.PUNTO CENTER

Crédito: EIl criterio de segmentacion que esta empresa aplica para el desarrollo de su
mercado es de tipo demogréafico, debido a que sus productos estan direccionados a estratos
socioeconémicos 1, 2 y 3, los cuales se convierten en su mercado potencial, para los
estratos 4,5 y 6 desarrollan otros tipos de segmentacion como los créditos directos con
menores requisitos y libranzas las cuales estan dirigidas a empleados con cargos e ingresos
altos de empresas reconocidas en la ciudad, ademas segmentan a los clientes por su buen
comportamiento de pago, premiandolos con una tarjeta plata, la cual tiene una beneficio de

3% de descuento en sus recompras.
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Contado: El Gnico beneficio de comprar por este tipo de venta es que se le realiza un
descuento del 30% sobre el valor del producto a la venta.

9.2. CREDITITULOS

Crédito: Esta empresa desarrolla un proceso de segmentacion, con Sus asesores
comerciales, en reaccion a que son los encargados de hacerle seguimiento a cada uno de
los clientes que anteriormente le han realizado compras, lo cual hace que la segmentacién
sea de manera empirica y muy informal. Tal informalidad se presenta en el mal uso de sus
bases de datos, las cuales se deben utilizar para realizar seguimientos y controles a estos.
Teniendo en cuenta la anterior practica la empresa se orienta principalmente a las ventas
dentro del establecimiento o personas que ya sean clientes pero sin ningun tipo de beneficio

adicional por haber comprado anteriormente con ellos.

Contado: EIl unico beneficio de comprar por este tipo de venta es que se le realiza un

descuento del 25%, maximo el 31% sobre el valor del producto a la venta.

9.3. MUEBLES JAMAR

La estrategia de segmentacion que utiliza la empresa Muebles Jamar, va dirigida a los

diferentes tipos de venta:

Credito:

Por el habito de pago: clientes ORO (mora 0 a 29 dias), EJEMPLAR (mora 30 a 59 dias),
RENTABLES (mora 59 a 89 dias), OTROS CREDITOS (mora 90 a 120 dias),
POTENCIAL ORO, POTENCIAL EJEMPLAR, POTENCIAL RENTABLE Y
POTENCIAL OTROS CREDITOS.
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Demogréficos: estrato 1,2 y 3 que es su mercado potencial, los estrato 4,5 y 6 es un
mercado adicional, por el habito de pago con otras entidades, por el tipo de empresa en la

cual trabaja en cliente,

Contado:
Por habito de compra: FRECUENTE, PREFERENCIAL, OTROS CONTADOS, de los
cuales tienen descuentos del 35%, 38%, 40% Yy hasta 60% sobre el precio de venta del

producto.

Libranza:

Por el habito de pago: clientes LIORO (mora 0 a 29 dias), LIEJEMPLAR (mora 30 a 59
dias), LIRENTABLES (mora 59 a 89 dias), LIOTROS CREDITOS (mora 90 a 120 dias),
LIPOTENCIAL ORO, LIPOTENCIAL EJEMPLAR, LIPOTENCIAL RENTABLE Y
LIPOTENCIAL OTROS CREDITOS.

Por convenios entra las empresas.

10. ESTRATEGIAS DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

Observamos que en las empresas se hace énfasis en mantener en adecuadas condiciones las
instalaciones internas de la empresa, como son salas de exhibicidn, ambientes decorativos
entre otros; cifiéndose en cumplir normas legales y presentar las areas en optimo estado de

limpieza.

Con relacion a lo anterior podemos establecer que si existe una estrategia de producto y
servicio, no establecido en un plan de marketing, pero si se lleva a cabo de manera
empirica, debido a que su preocupacion es brindar a sus clientes un producto de calidad, el
cual debe llevar el servicio incluido, estas empresas actualmente estan trabajando sobre
estrategias de servicio, debido a que esta es una herramienta que crea lealtad del cliente

hacia el producto y por ende a la empresa que lo distribuye.
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11. POLITICAS DE PRECIOS

11.1. PUNTO CENTER

Esta empresa determina la fijacion de precios por medio de una reunion en la cual
participan el gerente general, el contable, y los propietarios la empresa, de esta forma fijan
esta variable. Para ello tienen en cuenta los costos y el margen de utilidad, debido a que es
una manera mas sencilla y simple, que consiste en sumar un sobreprecio estandar al costo

del producto.

11.2. CREDITITULOS

La determinacion o fijacion de los precios de esta empresa se realiza por medio de un
consenso administrativo (Jefes de area, gerente general). Los cuales determinan el valor del
producto basados en la competencia.

Como son productos similares o iguales, toman como punto de referencia los valores que
la competencia tiene con respectos a los productos que ellos ofrecen, buscando evitar la
guerra de precios, esta consiste en fijar el precio siguiendo los valores actuales de los
competidores, sin tener en cuenta los costos, es una de las estrategias populares y mas

utilizadas en las empresas de poco conocimiento del marketing.
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11.3. MUEBLES JAMAR

La fijacion de precio que es utilizada por esta empresa se basa en el Valor. Esta estrategia
se orienta hacia la percepcion que los clientes tienen sobre el producto y no en el costo del
mismo; el precio es considerado junto con las otras variables de la mezcla de marketing
antes de establecer el programa de marketing. Por otro lado también es utilizada la
estrategia de precio de producto nuevo, estas van cambiando de acuerdo al ciclo de vida del
producto y en qué etapa de este se encuentra para determinar el precio. Ya que busca

posicionar el producto con un valor adecuado y accesible a la vez.
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12. CANALES DE DISTRIBUCION

Con relacion a este punto queremos dejar claro que las tres empresas analizadas e
investigadas utilizan el mismo canal de distribucion, el cual se ve reflejado en el siguiente

diagrama.

PROVEEDOR FABRICANTE j> DISTRIBUIDOR /—b

Pudimos notar que se diferencian en es en la forma que utilizan para entregar sus

productos; la empresa PUNTO CENTER, no tiene rutas definidas, por el contrario se cifien
a los pedidos que realizan diariamente, y con una duracion de entrega de tres dia ya que
cuentan con un vehiculo propio; con relacién a la empresa CREDITITULQOS, esta tiene
bodegas y productos en el almacén, que hacen que la entrega del productos se de manera
inmediata y no se demore tanto el proceso, esta cuenta con vehiculos propios para la
distribucion de tales productos; en la empresa MUEBLES JAMAR, se cuenta con un
rutero, un modelo de entrega de mercancia, que realiza todo el proceso de entrega y de ruta
de acuerdo a las salidas de mercancia, la empresa cuenta con varios vehiculos de su
propiedad y también como proveedores, ya que hace menos de 6 meses se puso en marcha
un centro de distribucion llamado CENDIS, que fue creado para lograr la eficiencia en el
recibo y entrega de la mercancia, por otra parte también tiene despachos desde el mismo

almacén pero en menor proporcion.
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13. POLITICAS DE PUBLICIDAD Y PROMOCION

13.1. PUNTO CENTER

La politica de publicidad y promocién es manejada en un bajo nivel, debido a que la
empresa considera que esta variable incrementa los gastos y costos; esto se ve
materializado en el momento en que se realizan las diferentes campafas a través de medios
de comunicacion como lo son la radio, el volanteo, las vallas, y prensa. Ademas de las
herramientas citadas, les funciona muy bien el llamado “boca a boca”, ya que los clientes
son los que lo realizan en funcién de lo productos que le ofrecen.

13.2. CREDITITULOS

Como tal no tienen una estrategia de promocion o publicidad establecida, pero si
implementan algunas formas de hacer publicidad como son la Radio, el volanteo y la
utilizacion de otros productos de marcas conocidas, tomando la publicidad de estas para

vender sus propios productos.

13.3. MUEBLES JAMAR

Bésicamente cuentan con dos estrategias:

1. Estrategia masiva: se encarga de atraer en mayor nimero de clientes sin importar
su sexo, color, actividad, ingresos y habito de pago con otras entidades, en estratos
1,2,3,4,5y 6, en general sin importar quienes sean.

2. Relacional: Que se encarga de segmentar y contactar los clientes por medio de una
serie de filtros establecidos en las bases de datos, y de esta manera seleccionar los

mejores analizando su forma de pago.
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14. MARKETING MIX EN PLANES DE ACCION

En las empresas PUNTO CENTER y CREDITITULOS no tienen estipulado un plan de
accion en los procesos que desarrollan, estos implementan el marketing mix de acuerdo a
los cambios que se presentan en el mercado y la informacién que sus clientes le
suministran, de acuerdo a lo anterior ellos desarrollan planes estratégicos que incentiven la

compra y de esta forma hacerla fécil.

Con relacion a la empresa MUBLES JAMAR, analizamos que si implementa un plan de
accion pero en un 80%, observamos que en todas las decisiones se tienen en cuenta los
cuatro factores del marketing mix.

Producto: Lo elaboran de acuerdo a las condiciones, necesidades y el desarrollo del
mercado.

Precio: Es fijado de acuerdo a la elaboracién, condiciones, calidad y caracteristicas del
producto.

Plaza: Se establece de acuerdo a las condiciones, caracteristicas, necesidades
socioecondmicas del mercado.

Promocidn: Luego de conocer el producto, el precio y la plaza se establecen las diferentes

promociones que van encaminadas a la satisfaccion del cliente.
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15. MATRIZ CONSULTING GROUP PUNTO CENTER

SALA L - CONTEMPORANEAS

&

' \
|

COLCHONES - MARCA COLCHON - MARCA

ESPUMADO DEL LITORAL WONDER

MISION

HACEMOS FAMILIAS FELICES OFRECIENDO LA MEJOR ALTERNATIVA EN
MUEBLES Y ELECTRODOMESTICOS CON CALIDAD, PRECIO Y SISTEMA DE
PAGO.

VISION
CONSOLIDARNOS COMO UNA EMPRESA PIONERA EN LA VENTA DE
MUEBLES Y ELECTRODOMESTICOS CON PRODUCTOS DE OPTIMA CALIDAD,
SIEMPRE AVANZANDO A LA PAR DEL PROGRESO TECNOLOGICO, CON LOS

ULTIMOS Y MEJORES DISENOS DE EN MUEBLES PARA EL HOGAR.
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ESTRATEGIA DE CRECIMIENTO

Esta empresa por lo observado e investigado, direcciona la Estrategia de Crecimiento hacia

la Diversificacion Horizontal, la cual consiste en agregar nuevos productos a la linea que

trabaja la empresa, los cuales no estan relacionados con el producto que ya existe, por el

contrario son disefiados para atraer nuevos clientes.

Los clientes observan que la estrategia que estos estan utilizando no es la mas adecuada

debido a que la empresa no ha creado un verdadero posicionamiento de un producto que los

identifigue. A su vez utiliza otras estrategias como son las de diversificacién en

conglomerado Yy la estrategia de seguimiento del mercado, ya que estos solo buscan conocer

su mercado y entregarle productos y servicios a este de una manera muy directa y dejan a

un lado aspectos como alcanzar el liderazgo dentro del mercado.

15.1. MATRIZ CONSULTING GROUP CREDITITULOS

A
N

s

R

ALCOBA TUISAN - CLASICO

SALA MODULAR TEXAS -

COMTEMPORANEO

CAMA CUNA LUNA

CLASICO

COLCHONES LUMUX

WONDER
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MISION

SOMOS UNA EMPRESA A NIVEL NACIONAL, EN EXPANSION COMUN AMPLIO
PORTAFOLIO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS A DIFERENTES SECTORES DE LA
ECONOMIA, OFRECEMOS VARIEDAD DE PLANES DE CREDITOS Y SISTEMAS
DE VENTAS SEGUN LA NECESIDAD DE NUESTROS CLIENTES.

VISION

SER UNA EMPRESA MULTICANAL Y MULTIPRODUCTO CON UN
CRECIMIENTO ORGANIZADO QUE GARANTICE UNA EXPANSION
SOSTENIBLE, ALTA RENTABILIDAD Y EXCELENTE SERVICIO AL CLIENTE.

ESTRATEGIAS DE CRECIMIENTO

En esta empresa observamos que su estrategia es igual a la anterior empresa mencionada;
Crecimiento Diversificado Horizontal, la cual consiste en agregar nuevos productos a la
linea de la empresa, los cuales no estan relacionado con el producto comercializado; por el
contrario son disefiados para atraer nuevos clientes del mercado meta de la empresa,
utilizando las estrategias de publicidad a que recurren las otras marcas para este integrarlas

con otras promociones que se puede dar por el espacio y el tipo de cliente gque se maneja.

Otra estrategia utilizada por esta empresa es la de penetracion, debido a que los asesores
son los encargados de realizar las ventas y observan cuales son las necesidades del cliente
para suplir otra posible necesidad que este presente. Esta actividad se desarrolla de manera

empirica.
De acuerdo a la informacién recolectada estos implementan estos tipos de estrategias para

lograr las ventas y de esta forma no perder a sus clientes, que por cualquier motivo son

atraidos por las diferentes maneras de hacer marketing de las otras empresas del sector, que
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han avanzado en el desarrollo y aplicacion de estas técnicas que ayudan a un mejor proceso

de venta.

15.2. MATRIZ CONSULTING GROUP MUEBLES JAMAR

ALCOBA “MALIBU”

CLASICO

‘

SALA SUIZO - CONTEMPORANEA

ALCOBA “FABIOLA EVOLUCION”

CLASICO

ALCOBAS

RUSTICAS

MISION
HACEMOS FAMILIAS FELICES OFRECIENDO LA MEJOR OPCION DE DISENO,
CALIDAD, PRECIO Y FACILIDADES DE PAGO EN COMPRA DE MUEBLES PARA

EL HOGAR.

VISION

TRABAJAR PARA LOGRAR SER LA EMPRESA DE MUEBLES LIDER EN

COLOMBIA Y LATINO AMERICA.
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ESTRATEGIAS DE CRECIMIENTO

En esta empresa tienen implementada la Estrategia de Crecimiento Intensivo —
Desarrollo del Mercado, debido a que busca vender en mercados nuevos los productos
actuales, la ventaja que tienen es que conoce los atributos y bondades del producto, se tiene
experiencia en la venta de este, y se cuenta con una base de datos de clientes satisfechos por
lo que se le ofrece, lo cuales recomiendan a otros posibles clientes; luego de haber
incursionado en la ciudad de barranquilla , llegaron a Cartagena, siguié con Valledupar,
luego Santa Marta y Monteria; mucho después se inauguro los almacenes internaciones en
panama, esta es una empresa que ha venido creciendo a nivel departamental y esta

cubriendo gran parte de la costa atlantica.

Es una empresa que tiene todos los procesos y sistema empalmados de una manera
organizada con relacion a manuales de procesos y procedimientos, politicas definidas para
cada departamento, labor o actividad que se desarrolla en el dia a dia de su actividad

comercial.

Actualmente esta empresa esta trabajando en la Estrategia de Liderazgo de Mercado —
Competitiva, esta la estd utilizando para incursionar una mayor participacion en el
mercado, en lo cual esta invirtiendo fuertemente publicidad, venta personal, promociones
de ventas, relaciones publicas etc.; de esta forma logra atraer a los clientes de la
competencia. Con esto buscan posicionarse en el mercado para lograr ser la empresa lider
en el mercado tanto nacional como en Latinoamérica y de esta forma cumplir el objetivo de

su vision.
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CONCLUSIONES

Con la investigacion y la informacion recolectada concluimos que las empresas del sector
analizado, no presentan gran claridad sobre el concepto de marketing, por ende utilizan dicho
procedimiento empiricamente y desarrollan algunos de sus procesos pero no todos en su

totalidad.

Podemos determinar que no se realiza investigacion de mercado en dos de estas (Punto center —
Credititulos); esta herramienta es ejecutada empiricamente por que sus técnicas y procesos se
basan en la inteligencia de mercado. Existe solo una empresa de las investigadas que tiene en
cuenta la investigacién de mercados con el fin de conocer otros nuevos, pero aun asi el
detonante de este proceso que realiza cada 6 meses con sus campafias es de inteligencia de
mercado, con lo cual se sustenta la accion de toma de decisiones; se puede decir que las tres
empresas tienen formas de diferenciar y segmentar a sus clientes de acuerdo a las

caracteristicas establecidas por cada una de ellas.

Se evidencia que estas tienen estrategias de productos y servicios, de acuerdo a los objetivos que
estas buscan, las tres determinan una estrategia para crear una brecha diferenciadora entre ellas,
de igual manera tienen establecidas politicas de precios que se ponen en marcha de acuerdo a los

condiciones de se den en la determinacion de la estrategia que se quiere aplicar.
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Las tres comparten el mismo canal de distribucién, pero la empresa Muebles Jamar, tiene algo
diferente, esta despacha directamente desde la Ciudad de Barranquilla bajo las instrucciones de
un rutero con el cual reducen costos y tiempo, algo que Punto Center y Credititulos no hacen,
ya que estos despachan directamente desde los puntos de venta sin ningun cronograma de

despachos.

Se establece que las empresas si tienen politicas para llevar a cabo todo el proceso de publicidad
y promociédn debido a que tiene en cuenta el marketing mix a la hora de desarrollar estrategias o
tomar decisiones, en las cuales algunas vemos reflejados que tiene planes de acciones y se
cumplen a cabalidad con el plan que estas tienen establecido para desarrollar todo el proceso de
marketing, pero en otras se ve evidenciado que no tienen planes de accion y si los tienen no se

cumple en su totalidad, lo cual hace que estos no se lleven a cabo.
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RECOMENDACIONES

Con el desarrollo de la investigacion recomendamos a las empresas estudiadas de acuerdo a

los temas analizados en cada una de ellas.

DESARROLLO DEL CONCEPTO DE MARKETING

Realizar un proceso de aprendizaje sobre las ventajas y los beneficios de tener claro la
aplicacion del marketing en las empresas, que estas vean que tan importante es este, en

cualquier decisidn gque se tome para el desarrollo de cualquier proceso de la empresa.

IMPORTANCIA DE UNA INVESTIGACION DE MERCADO EN LA TOMA
DECISIONES.

La importancia de una buena investigacion de mercado y lo mucho que puede aportar esta
para una toma decision, es costosa lo que hace que incurran en inteligencias de mercado,
pero no son bien llevadas o organizadas de tal manera que sean rentables para la empresa,
establecer un proceso y determinar unos procedimiento para hacer llegar y dar a conocer los
productos y servicios que estas ofrecen de acuerdo a un cruces de bases para que de un

resultado con calidad y que este genere beneficios para la empresa.

ESTRATEGIA DE SEGMENTACION

De las empresas analizadas solo Muebles Jamar, tiene estrategias de segmentacién en todo
los tipos de venta que esta tiene, lo cual hace que los beneficios de estos clientes sean
mayor, de esta forma crear fidelidad y a la vez un compromiso de compra de los

compradores con la empresa.

La empresa Punto Center, solo tiene segmentacion en las compras a créditos y los otros

tipos de ventas tiene el mismo tratamiento, los beneficios que obtienen los cliente que
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compran a crédito son muy pocos lo cual puede crear inconformidad y de alguna manera

perdida de fidelidad de clientes y perdida de la publicidad del boca a boca.

La empresa Credititulos, no tienen ninguna clase de segmentacion con los clientes tienen el
mismo tratamiento en los tres tipos de venta, de contado se realiza un descuento, a credito
no importando que sea cliente de la empresas le solicitan los mismo fiadores, y libranza
ofrecen lo mismo en todos los casos, los clientes no se sienten beneficiados en ningunos de
los casos, 1o que hace que puedan perder sus clientes potenciales y sus posibles clientes, ya
que no tiene ningun beneficio adicional, por haber comprado anteriormente, lo que no crea

fidelidad y mucho menos compromiso de compra por parte de los clientes.

ESTRATEGIAS DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

Las empresas actualmente esta realizando estrategias de productos y servicios encaminadas
a la venta masiva, no se preocupan por la satisfaccion y el intercambio que existe entre las
partes (cliente — empresa), lo cual hace que se pierda la fidelizacion entre los clientes, algo
qgue es muy importante para los clientes es que los servicios que vienen con el producto
sean de calidad para que lo dafios de calidad y problemas con la mercancia se puedan
solucionan con el servicio que brinda la empresa.

De las empresas analizadas podemos decir que los estrategias de producto tienen pero no
estan acompafadas de un buen servicio, lo que hace que las estrategias no sean exitosas, de
las tres empresas solo Muebles Jamar y Credititulos cuentan con un departamento de
servicio al cliente, pero las estrategias que aplican no las hacen cumplibles solo las
establecen pero no les hacen seguimiento, por lo cual no se puede medir y tampoco evaluar,
lo que hace que la empresa valla perdiendo credibilidad e imagen en el entorno donde se

encuentren.
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POLITICAS DE PRECIOS

Las empresas estudiadas actualmente estan aplicando estrategias de precios en dos de ellas
no tiene establecidas politicas para ello, realizan todo el procedimiento empiricamente lo
que hace que se pierda el objetivo de la estrategia que se aplican para realizar las ventas de
los productos, se saltan los lineamientos y no tienen criterios claros para determinarlos, de
esta manera no se pueden evitar los posibles consecuencias de una guerra de precios entre
las empresas lo que hace que disminuya los beneficios de todas y a la vez desplazar la

competencias hacias otras variables que debe tener el producto.

En cuanto a Muebles Jamar es una de las tres que si tiene establecido politicas de precios ya
que sabe cuél es el objetivo, de acuerdo a este establece un conjunto de normas,

lineamientos, criterios y acciones para determinar el precio de un producto.

CANALES DE DISTRIBUCION

Como se observo en la investigacion la empresa Muebles Jamar, se esta consolidando con
la apertura del méas grande y sistematizado, centro de distribucion de la costa CENDIS, las
cual lo hace muy competitivo, para el desarrollo de su actividad comercial, y con esta
lograra los objetivos que tiene planteados para el proceso de entrega de mercancia, cabe
anotar que las mejoras que se pueden aplicar es a las personas que distribuyen el productos
directamente a los clientes ya que estos son las personas que estan de frente al cliente, y
tiene una mala atencion y servicio que por excelente que sea la distribucion y entrega de la

mercancia el proceso lo termine una persona que no esta totalmente capacitada para realizar
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la labor de entrega.

En cuanto a la empresa Punto Center y Credititulos, observamos que estas desarrollan el
proceso de entrega muy empiricamente, sin procesos establecidos, sin politicas de
seguridad y normas de calidad que aseguren el producto o mercancia, este proceso se
realiza empiricamente, no llevan un control de los despachos, lo que hace es crean
confusiones y los procesos son ineficaces y ineficientes a la vez. Por tal motivo se

incrementa las devoluciones de estos productos.

POLITICAS DE PUBLICIDAD Y PROMOCION

En las empresas Punto Center y Credititulos no tienen politicas definidas para la realizacion
de publicidad y promocidn, solo realizan algunas formas de marketing para la publicidad
del producto, para que las estrategia de se quieran implementar y que estas sean rentables
para cualquier compafia se debe implementar politicas claras de publicidad y promocion,
para que no solo sea para vender el productos, si no dar a conocer y posicionar tanto la
marca, como el producto. Ya que es un factor fundamentar en el desarrollo de un plan de
marketing.

La empresa Muebles Jamar, tiene implementado politicas de publicidad y promocién para
cada uno de los clientes que visitan los almacenes, de acuerdo a las caracteristicas del
producto y las necesidades del cliente se crean promociones, y a su vez realizan una
estrategia de publicidad orientadas a los clientes que quieren captar o crear fidelidad con los

ya existentes.

34



MARKETING MIX EN PLANES DE ACCION

La empresa Muebles Jamar desarrolla planes de accién que no lo desarrollan en su totalidad
pero lo tiene implementado, las observaciones que tenemos es que se orienten mas a las
toma de decisiones con relacién al marketing mix, que son una de las principales
herramientas que nos ayudan a determinar, variables que se veran reflejadas es la
rentabilidad de la compafiia.

Las empresas Punto Center y Credititulos, no tiene implementado planes de accién para el
desarrollo de su plan de mercadeo, observamos que toman las decisiones de acuerdo a
otras variables del productos o del mismo proveedor, pero no tienen en cuenta el marketing
mix, para tener un mejor criterio de decision, como posible solucion es que implementan
un plan de marketing y que se rijan a las normas y procedimientos que se deben llevar para
la realizacion y el objetivo del plan para tener claras y tener criterios de decisiones a las

horas de ofrecer un producto y servicio de calidad.
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