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Resumen Ejecutivo
La presente investigacion se realizo en la provincia del Carchi, especificamente en la
ciudad de Tulcén, para analizar la incidencia que tiene la comercializacion de los
acabados de la construccion sobre la satisfaccion de los clientes. El trabajo contiene
la metodologia, breves resultados, conclusiones y recomendaciones del estudio
realizado y de una propuesta planteada que permita dar solucién a la problemética

del sector de los acabados.

Los aspectos més relevantes en el trabajo son los gustos y necesidades de los
clientes, que segun la investigacion de campo, la mayoria de los consumidores no se
sienten satisfechos en lo que respecta a la calidad, precio, promocién, distribucién y
atencion personalizada. Dicha mencion se sustenta en la relacion de repuestas dadas
en la encuesta aplicada a los clientes y en la entrevista realizada a los
administradores de las comercializadoras. En donde mayoria de los gerentes
manifiestan que si aplican estrategias de comercializacion y los clientes declaran lo
contrario sintiéndose insatisfechos. Esto se debe a que la mayoria de los gerentes de
las comercializadoras no aplican correctamente las estrategias de comercializacion y
de marketing, por tanto no hacen énfasis en el cumplimiento de los requerimientos de

los clientes.

El estudio financiero permitié medir la viabilidad econémica del proyecto dando
resultados alentadores, a través de los indicadores financieros, por consiguiente se
obtuvo un VAN positivo, una TIR positiva siendo esta tasa mayor al valor de la tasa
de descuento, una relacion Costo Beneficio considerable y un periodo de

recuperacion de la inversion atractivo para los inversionistas.

Palabras clave: Comercializacion, satisfaccion, clientes, factibilidad, acabados de la
construccion.
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Abstract

This present research was done in the province of Carchi, specifically in the Tulcan
city, to analyze the incidence the commercialization of the finished ones of
construction on customer satisfaction. The work contains the methodology, brief
findings, conclusions and recommendations of the study made and the proposal that
allows posed to solve the problems of the sector finishes.

The most relevant aspects in the work are the likes and needs of customers,
according to research field the majority of consumers do not feel satisfied with
respect to quality, price, promotion, distribution and personalized attention. The
mention is sustained in the relation of answers given in the survey applied to clients
and in the interview with the directors of the traders. Where managers say they do
apply marketing strategies and the customers manifest to proving otherwise
dissatisfaction. This is because most managers do not apply correctly marketers
marketing strategies and marketing and therefore do not emphasize compliance with

customer requirements.

The financial study possible to measure we the economic viability of the project
giving encouraging results through financial indicators, therefore a positive VAN
was obtained, a positive TIR being this rate greater than the value of the discount
rate, a relationship Cost considerably benefit and a recovery of the period of the

attractiveness investment for investors.

Keywords: merchandising, satisfaction, customers, finishes of construction.

1. Introduccién.
El sector de la construccion se encuentra en constante crecimiento, y en el afio 2013
ha sido uno de los factores mas notables que ha aportado al desarrollo econémico del
pais, segun (Diario, 2013) “la economia crecerd mas del 4% en el préximo periodo,
impulsado sobre todo por el sector de la construccion” Por concerniente este sector
deberia manejarse estratégicamente con el fin de cumplir los requerimientos de los

consumidores.
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La investigacion es la mejor herramienta para conocer la veracidad de las cosas y asi

establecer mecanismos de solucidon para una realidad existente. Por tal razon los
resultados descritos en el presente articulo cientifico permiten conocer brevemente la
realidad de la comercializacion de acabados de la construccién y la satisfaccion de

los clientes en la ciudad de Tulcan.

La importancia de realizar este trabajo radico en la necesidad de conocer como se
estd manejando la comercializacion de acabados de la construccion y el impacto que
tiene frente a los requerimientos de los consumidores. Ademéas proponer una

solucion a la problematica de dicho sector.

Es preciso sefialar la originalidad del trabajo porque es la primera vez que se realiza
un analisis especifico de la comercializacion de acabados de la construccion y la
incidencia en la satisfaccion de los clientes de la ciudad de Tulcan. La informacion
resultante de todos los estudios contenidos en este documento servira como fuente

secundaria para la elaboracion de posteriores investigaciones.

2. Materiales y métodos.
El desarrollo de la presente investigacion implico aplicar una metodologia de
investigacion denominada mixta o cuali-cuantitativa. Lo cual la parte de la
modalidad de investigacion cualitativa se aplicd al describir los aspectos y
caracteristicas de las variables del problema estudiado, permitiendo conocer de mejor
manera las actitudes y aptitudes de los consumidores. La modalidad de investigacion
cuantitativa se reflejo en el manejo de la informacion estadistica, es decir, se aplico
en el célculo de la poblacion y de la muestra, también en la realizacion de graficos
estadisticos y tablas de frecuencia con un respectivo analisis e interpretacion de la

informacion obtenida.

Para la recopilar informacién se utilizd los métodos de entrevista, encuesta y de
observacion. La entrevista se aplico a los gerentes de las comercializadoras de
acabados con la finalidad de conocer la forma de manejar la comercializacion de los
materiales. La encuesta se la se designd a los clientes para medir el grado de
satisfaccion, frente a la demanda de los acabados de la construccion y mediante una

ficha de observacion, se dedujo conclusiones personalizadas referentes al sector de
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estudio. La poblacion de estudio fueron los contratistas que se encuentran realizando

edificaciones y remodelaciones en la ciudad y que ascendié 230 construcciones

segun (Tapia, 2012) del GAD municipal de Tulcén.

3. Resultados y discusion.
Segun la investigacion realizada a los gerentes y clientes del sector de los acabados
de la construccién se pudo concluir que, la inadecuada comercializacion de acabados
de la construccion provoca insatisfaccion en los clientes de la ciudad de Tulcan. Ya
que la informacién recopilada demuestra qué, casi un 80% de los gerentes no
efectian técnicamente las actividades de mercadeo, porque segun las respuestas de
clientes en su mayoria manifiestan que no existe una buena relacion precio — calidad,
los productos no cumplen en su totalidad con los requerimientos, existe demora en la

entrega de materiales y presentan falencias en el servicio al cliente.

Un 61% de los clientes afirmaron que la atencion a los clientes en los centros de
venta no es muy apropiada, ya que por lo general los agentes de venta atienden a
varias personas a la vez. Ademas, en algunas comercializadoras el despacho de los
materiales no se la realiza rdpidamente haciendo perder el tiempo a los
consumidores. En lo que respecta a la relacion de los materiales con el precio un
65% de los encuestados estan en desacuerdo porque los precios son altos para

productos de no muy buena calidad.

En lo referente a disponibilidad de materiales un 54% de encuestados afirmaron que
no muy frecuentemente existe la cantidad de materiales requeridos lo que les obliga a
buscar en los diferentes centros de venta y asi generando malestar a los mismos. Y en
lo que concierne a la garantia de los materiales un 63% afirma que las
comercializadoras no prestan garantia a varios materiales demandados, es decir, no

existe un servicio post venta.

Cerca del 74 % de los encuestados dieron un visto bueno para que se creé una nueva
comercializadora que sea capaz de brindar productos de calidad que estén acorde al
precio, también que les preste asesoramiento personalizado, asimismo les ofrezca

promociones, ademas que ejecute eficientemente el despacho de los materiales.
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A continuacion se presentan las gréficas y tablas de frecuencia mas relevantes con

los porcentajes de las respuestas dadas sobre la encuesta aplicada a los clientes de los

acabados de la construccion.

3.1. En conclusién ¢como califica la calidad de los materiales?

Tabla N° 1.
Frecuencia calidad de los materiales.
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Muy buena 24 10,4 10,4 10,4
Buena 51 22,2 22,2 32,6
Regular 44 19,1 19,1 51,7
Mala 84 36,5 36,5 88,3
Muy mala 27 11,7 11,7 100,0
Total 230 100,0 100,0
Elaborado por: Javier Puetate
Fuente: Investigacion de campo (2012).
Gréafica N° 1.
Calidad de los materiales.
M uy buena
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Elaborado por: Javier Puetate
Fuente: Investigacion de campo (2012).
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3.2. El precio del producto esta acorde a la calidad del mismo.

Tabla N° 2. Frecuencia precio del producto esta acorde a la calidad.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Totalmente en 47 20,4 20,4 20,4
desacuerdo
En desacuerdo 101 43,9 43,9 64,3
Ni de acuerdo ni en 40 17,4 17,4 81,7
desacuerdo
De acuerdo 18 7,8 7,8 89,6
Totalmente de acuerdo 24 10,4 10,4 100,0
Total 230 100,0 100,0
Elaborado por: Javier Puetate
Fuente: Investigacion de campo (2012).
Gréafica N° 2.

Precio en funcion de la calidad.
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Elaborado por: Javier Puetate
Fuente: Investigacion de campo (2012).
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3.3. Existe la cantidad de material que necesita cava vez que va a realizar su

compra.
Tabla N° 3.
Frecuencia cantidad de material.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Siempre 16 7,0 7,0 7,0
Frecuentemente 55 23,9 239 30,9
Algunas veces 57 24,8 24,8 55,7
Rara vez 74 32,2 32,2 87,8
Nunca 28 12,2 12,2 100,0
Total 230 100,0 100,0
Elaborado por: Javier Puetate
Fuente: Investigacién de campo (2012).

Grafica N° 3.
Cantidad de material suficiente.
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Elaborado por: Javier Puetate
Fuente: Investigacion de campo (2012).
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3.4. En el local donde usted compra los acabados de la construccion, la atencion

al cliente es:
Tabla N° 4,
Frecuencia de atencion al cliente.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Muy 26 11,3 11,3 11,3
buena
Buena 32 13,9 13,9 25,2
Regular 43 18,7 18,7 43,9
Mala 73 31,7 31,7 75,7
Muy Mala 56 24,3 24,3 100,0
Total 230 100,0 100,0
Elaborado por: Javier Puetate
Fuente: Investigacion de campo (2012).

Gréfica N° 4.
Atencion al cliente.
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Elaborado por: Javier Puetate
Fuente: Investigacion de campo (2012).
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3.5. En la siguiente grafica se muestra la funcion de la demanda establecida

mediante el método lineal.

Grafica N° 5.
Funcién de la demanda.
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Elaborado por: Javier Puetate
Fuente: Investigacion de campo (2012)

3.6. En la siguiente tabla se presenta una matriz general de impacto que tendria
la propuesta frente a varios entornos.

El valor resultante de impacto se lo obtiene de la suma total de la calificacion de cada
indicador, dividido para el nimero de indicadores analizados en la matriz. Una vez

obtenido el valor se define el grado de impacto y se emite un criterio conclusivo.

Tabla N° 5. Valoracion de impacto.

Valoracion Nivel de impacto

3 Impacto alto positivo

2 Impacto medio positivo

1 Impacto bajo positivo

0 No existe impacto

-3 Impacto bajo negativo

-2 Impacto medio negativo

-1 Impacto alto negativo

Elaborado por: Javier Puetate
Fuente: Investigacion de campo (2012).
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Tabla NO°5.
Matriz general de impactos.

Indicadores 3 2 _I/alogacmnl > 3 Calificacion
Socioecondmico X 1
Empresarial X 2
Ambiental X 0
Total calificacion 0 1 2 3

Elaborado por: Javier Puetate
Fuente: Investigacion de campo

(2012)
VI = Valoracién de impacto
3
I ==
v 2

VI = 1.5 =» 2 Impacto medio positivo.

4. Conclusiones.

El manejo empirico de las actividades de comercializacion por parte de los
gerentes provoca insatisfaccion en los clientes de acabados de la construccion en
la ciudad de Tulcan. Ya que la informacién recopilada demuestra qué, casi un
80% de los gerentes no efectdan técnicamente las actividades de mercadeo, y
gue en comparacion con las respuestas de los clientes un 56% afirman el no estar
satisfechos con algunas de las actividades de comercializacion que se dan en los

centros de venta de la ciudad.

La mayoria de los gerentes de las comercializadoras presentan falencias en la
forma de manejar la relacion precio - calidad de los materiales ya que, segun el
64.34% de los clientes encuestados estdn en desacuerdo porque cuando

demandan materiales existen precios altos para productos de baja calidad.

El 56,09% de los clientes de las comercializadoras de acabados de la
construccién manifiestan que no existe orientacion al cliente porque los agentes
de venta atienden a varias personas a la vez. Ademas en algunos centros de venta
el despacho de los materiales no se la realiza rapidamente haciendo perder el

tiempo a los consumidores.

El sector de los acabados de la construccion en la ciudad de Tulcan presenta una
funcién de demanda creciente en los dos ultimos afios demostrando que, las
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condiciones de mercado dan oportunidad de inversion para la creacion de una

nueva comercializadora que este en la capacidad de cumplir con todos los

requerimientos de los consumidores.

El estudio financiero de la propuesta permitié medir la viabilidad econdmica del
proyecto dando resultados alentadores a través de los indicadores financieros.
Asi obteniendo un VAN positivo, una TIR mayor al valor de la tasa de
descuento, una relacion costo beneficio atractiva y un periodo de recuperacion

de la inversion viable para los inversionistas.

Al aplicar la propuesta, esta tendrd un impacto medio positivo, deduciendo que
la viabilidad frente al impacto socioeconémico, empresarial y de ambiente no
afecta negativamente a los sectores involucrados. Ademas aporta al desarrollo y

crecimiento de varios de los sectores econOmicos.

5. Recomendaciones.

Se deberia ofertar materiales y servicios que estén en la capacidad de satisfacer
las necesidades de los clientes de la ciudad de Tulcan, a través de la formulacion
y aplicacion de actividades de mercadeo acorde a las necesidades de los

consumidores.

Implementar estrategias de producto, precio, plaza y promocion de manera
técnica y especializada que estén en la capacidad de satisfacer las necesidades de

los clientes en cuanto a la demanda de acabados de la construccion.

Se recomienda capacitar a los empleados de cada comercializadora en temas de
motivacién, trabajo en equipo y atencién al cliente para mantener una positiva

orientacion al cliente.

Es importante ejecutar la propuesta porque esta contiene un estudio de
factibilidad para creacion de una comercializadora de acabados de la
construccion en la ciudad de Tulcdn, con la finalidad de aprovechar el
crecimiento de la demanda del sector de los acabados de la construccion.
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e Se recomienda actualizar los datos del presente estudio siempre y cuando este lo
amerite, segun sean los cambios del entorno externo como las tasas de
crecimiento, inflacion o de interés. Ya que, en un largo plazo los indicadores

financieros como el VAN, TIR, C/B y PRI podrian variar.

e Se deberia tomar muy en cuenta la aplicacion de la propuesta porque ésta no

genera un impacto negativo en el sector socioecondémico, social y empresarial.

e Finalmente se recomienda dar uso de la informacion recopilada del presente
estudio para la ejecucion de nuevas investigaciones que aporten al desarrollo

social y educativo.
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