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ABSTRACT

Introduction: in the municipality of Belén, Narifo, companies in the leather goods sector face serious limitations
to position themselves in the market. This situation is due to multiple factors such as limited economic capacity,
limited availability of plant and equipment, and lack of innovation. These shortcomings have led to a low level of
recognition and positioning of their products. In view of this problem, the need arises to study market orientation
as a strategic tool that allows these companies to improve their competitiveness and adapt more effectively to the
environment.

Method: the research is framed within the quantitative paradigm, following Auguste Comte’s thinking, which
favors empirical, useful, real and verifiable knowledge. A quantitative approach was adopted, which implies the
collection of measurable data to test hypotheses and detect behavioral patterns through statistical analysis.
The method employed was empirical, allowing a direct understanding of the leather goods environment through
observation and direct experience. This is a descriptive type of research, the objective of which is to point out the
relevant characteristics of the population studied. The population consisted of the 11 leather goods companies
registered in the Pasto Chamber of Commerce. Given their small size, a census was applied, using surveys directed
to the managers and those responsible for the marketing and finance departments. The data collection techniques
included: primary sources: structured surveys of company managers. Secondary sources: review of graduate works,
books, magazines and academic documentation in libraries in the city of Pasto. Tertiary sources: articles, books and
web pages consulted online.

Results: the results show that market orientation is an essential component of the marketing culture of Belén’s
leather goods companies. Various marketing activities implemented by these organizations were identified, as well
as the areas with the greatest weaknesses in the management of market information.

It was also detected that some business units have difficulties in adapting to changes in the environment, which
limits their ability to respond strategically. Based on these findings, corrective actions were proposed that should
be assumed by the companies to strengthen their competitiveness, both in the internal and external environment.
Conclusions: the leather goods companies in the municipality of Belén do present a customer orientation, focusing
their efforts on providing adequate attention to ensure consumer satisfaction. Their corporate objectives are
aligned with the implementation of strategies aimed at offering competitive advantages based on the needs of their
customers. These organizations are also proactive in the face of competition, recognizing and reacting quickly to the
strategies of other companies that could represent a threat. To this end, it is essential to strengthen innovation and
take advantage of emerging market opportunities to maintain and increase their customer base.
Recommendations: in relation to competitor orientation, it is recommended that sales personnel effectively share
strategic information about competitors in order to improve decision making. It is suggested that managers from
different areas regularly visit clients, both current and potential, to strengthen the commercial relationship and
detect opportunities for improvement and loyalty.
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RESUMEN

Introduccion: en el municipio de Belén, Narifio, las empresas del sector marroquinero enfrentan serias limitaciones
para posicionarse en el mercado. Esta situacion se debe a multiples factores como la limitada capacidad econdmica,
la escasa disponibilidad de planta y equipo, y la falta de innovacién. Estas carencias han derivado en un bajo nivel
de reconocimiento y posicionamiento de sus productos. Ante esta problematica, surge la necesidad de estudiar la
orientacion al mercado como una herramienta estratégica que permita a estas empresas mejorar su competitividad
y adaptarse de manera mas efectiva al entorno.

Método: la investigacion se enmarca dentro del paradigma cuantitativo, siguiendo el pensamiento de Auguste
Comte, que privilegia el conocimiento empirico, util, real y verificable. Se adoptd un enfoque cuantitativo, el cual
implica la recoleccion de datos medibles para probar hipdtesis y detectar patrones de comportamiento a través
del analisis estadistico. El método empleado fue empirico, permitiendo una comprension directa del entorno de la
marroquineria mediante la observacion y experiencia directa. Se trata de una investigacion de tipo descriptivo, cuyo
objetivo es puntualizar las caracteristicas relevantes de la poblacién estudiada. La poblacién estuvo compuesta
por las 11 empresas marroquineras registradas en la Camara de Comercio de Pasto. Dado su tamafo reducido, se
aplicé un censo, utilizando encuestas dirigidas a los gerentes y responsables de los departamentos de mercadeo y
finanzas. Las técnicas de recoleccién de informacion incluyeron: Fuentes primarias: encuestas estructuradas a los
responsables de las empresas. Fuentes secundarias: revision de trabajos de grado, libros, revistas y documentacion
académica en bibliotecas de la ciudad de Pasto. Fuentes terciarias: articulos, libros y paginas web consultadas en
linea.

Resultados: los resultados evidencian que la orientacion al mercado es un componente esencial dentro de la
cultura de mercadeo de las empresas marroquineras de Belén. Se identificaron diversas actividades de marketing
implementadas por estas organizaciones, asi como las areas con mayores debilidades frente a la gestion de
informacion del mercado. Asimismo, se detectd que algunas dependencias empresariales presentan dificultades
al adaptarse a los cambios del entorno, lo cual limita su capacidad para responder estratégicamente. A partir de
estos hallazgos, se plantearon acciones correctivas que deben ser asumidas por las empresas para fortalecer su
competitividad, tanto en el entorno interno como externo.

Conclusiones: lasempresas marroquineras del municipio de Belén sipresentan unaorientacién alcliente, centrando
sus esfuerzos en brindar una atencién adecuada que garantice la satisfaccion de los consumidores. Sus objetivos
corporativos se alinean con laimplementacion de estrategias orientadas a ofrecer ventajas competitivas basadas en
las necesidades de sus clientes. Asimismo, estas organizaciones se muestran proactivas frente a la competencia,
reconociendo y reaccionando con rapidez ante las estrategias de otras empresas que podrian representar una
amenaza. Paraello, es fundamentalfortalecer lainnovaciény aprovechar las oportunidades emergentes del mercado
para mantener e incrementar su base de clientes.

Recomendaciones: en relacién con la orientacién hacia la competencia, se recomienda que el personal de ventas
comparta de manera efectiva informacion estratégica sobre los competidores, con el fin de mejorar la toma de
decisiones. Se sugiere que los directivos de las distintas areas visiten regularmente a los clientes, tanto actuales
como potenciales, para fortalecer la relaciéon comercial y detectar oportunidades de mejoray fidelizacién.

Palabras clave: orientacion; mercado; marroquineria; marketing; marca; calidad; diseno.

INTRODUCCION

El presente estudio se enfocd en analizar la orientacidon al mercado de las empresas marroquineras del municipio
de Belén, Narifio, una region donde la actividad del cuero representa una de las principales fuentes de empleo y
desarrollo econdmico local. Ante un entorno cada vez mas competitivo, se hizo necesario examinar cémo estas
empresas se relacionaban con sus clientes, competidores y el mercado en general, con el fin de determinar su
capacidad de adaptacion, innovacion y sostenibilidad comercial. Para abordar este proposito, la investigacion se
enmarco dentro del paradigma positivista, el cual permitid un analisis objetivo, sistematico y cuantificable de la
realidad observada.

Desde este enfoque, se optd por la metodologia cuantitativa, fundamentada en la recoleccidn y analisis de datos
numeéricos con el fin de establecer patrones de comportamiento y validar hipétesis relacionadas con la orientacion
al mercado. El método seleccionado fue el empirico-analitico, apropiado para examinar fendmenos observables
dentro del contexto empresarialy establecer relaciones causales entre variables relevantes como la satisfaccion del
cliente, la respuesta ante la competencia, la coordinacion internay la generacién de informacién de mercado.

La investigacion se caracterizé como descriptiva y analitica, lo que permitié no solo identificar las caracteristicas
propias de las empresas marroquineras, sino también interpretar los datos obtenidos para generar propuestas de
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mejora. La poblacién estuvo compuesta por 11 empresas del municipio de Belén, todas formalmente registradas
ante la Camara de Comercio de Pasto. Debido al numero reducido de unidades de analisis, se aplicd un censo, el
cual garantizé la inclusion de todas las empresas relevantes en el estudio.

Se utilizaron encuestas como técnica principal de recoleccion de informacién, dirigidas a los gerentes y
responsables de las dareas de mercadeo y finanzas. Adicionalmente, se consultaron fuentes secundarias y terciarias
que complementaron el analisis contextual. Esta combinacién metodolégica permitié desarrollar una visién integral
de los factores que inciden en la orientacién al mercado de las empresas analizadas, con el propdsito de brindar
recomendaciones practicas que fortalezcan su desempefio comercialy su proyeccion en los mercados regionalesy
nacionales.

¢Mediante el analisis de la orientacion al mercado de las empresas marroquineras del municipio de Belén se podran
establecer estrategias de mejoramiento en la productividad y competitividad para este sector?

Objetivo

Analizar la orientacién al mercado de las empresas marroquineras del municipio de Belén departamento de Narifio
para lograr mejores resultados en el mercado abriendo nuevos canales de venta y asi lograr posicionar su marca,
generando impacto con las necesidades del cliente.

METODO

Paradigma

Lainvestigacion pertenece al paradigma positivista que para Quijano (2015) desde el punto de vista epistemolégicoy
metodoldgico el paradigma que orienta la investigacion cuantitativa es el positivismo, término instruido por el fildsofo
francés Auguste Comte para referirse al conocimiento cientifico caracterizado por ser: real, util, cierto, preciso y
relativo, en contraste con el conocimiento negativo (quimérico, inutil, falso, vago y absoluto) propio de toda practica
ajena ala ciencia.

Segun Fundacion Dialet (2003) el paradigma positivista también llamado (cuantitativo, empirico-analitico,
racionalista) busca explicar, predecir, controlar los fendmenos, verificar teorias y leyes para regular los fendmenos;
identificar causas reales, temporalmente precedentes o simultaneas.

Por lo anterior, lainvestigacion realizada pertenece a este paradigma ya que se basa en teoriasy leyes para regular los
fendmenos que procedan de la industria del cuero, y asi con esto se logre una buena rentabilidad para las empresas
del municipio de Belén.

Enfoque

La investigacion se llevara a cabo en un enfoque cuantitativo que consiste:

En una recoleccidn de datos para probar hipdtesis con base en la mediciéon numérica y el analisis estadistico para
establecer patrones de comportamiento. Guiarse por el contexto, la situacion, los recursos de que dispone, sus
objetivos y el problema de estudio” (Hernandez, et al., 2014).

La investigacion se basa en este enfoque debido a que obtendran resultados de los analisis de manera porcentual,
y en cifras exactas.

Método

Para la ejecucion de este trabajo de grado se utiliza el método empirico analitico. EL método empirico-analitico es
un método de observacién utilizado para profundizar en el estudio de los fendmenos, pudiendo establecer leyes
generales a partir de la conexidn que existe entre la causay el efecto en un contexto determinado (Nicuesa, 2022).
Este método apoya a la investigacion para profundizar més en el entorno de cuero, para que asi por medio de los
diferentes experimentos y asi mismo por el conocimiento extraido de dichos experimentos se pueda llevar a cabo
una excelente fabricacidon de los diferentes articulos realizados en cuero, y asi asegurar la buena produccion de
dichos articulos.

Tipo de investigacion

Eltipo de investigacion a efectuarse es descriptiva y analitica, La investigacion descriptiva se encarga de puntualizar
las caracteristicas de la poblacion que esta estudiando. Esta metodologia se centra mas en el “qué”, en lugar del “por
qué” del sujeto de investigacion (Questionpro, 2022).

Lainvestigacion analitica se realiza de una variedad de maneras que incluyen investigacion literaria, opinion publica,
pruebas cientificas y meta analisis, por lo que suele incluir la compilacidon de articulos, datos y otros hechos
importantes que son pertinentes a un proyecto (Questionpro, 2022).

Con lainformacién que resultara se la podra describir de forma detallada y al mismo tiempo se podra analizarla para
darle solucidon a cada una de las afectaciones o debilidades que se presenten.
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Poblacion y muestra

Poblacion

Segun informacion recolectada en la base de datos de la Camara de Comercio de Pasto 2018, existen 11 empresas
marroquineras en el municipio de Belén, las cuales se relacionan a continuacién:

Tabla 1.

Empresas marroquineras del municipio de Belén

Empresa Gerente Direccion

Marrén cueros Ingrith Ortiz Velazquez Cra. 1#3-31Belen Narifio
Zamex marroquineria Zabulén Ordonez Cl. 4 #2-60 Belén Narifio

M&J marroquineria Luis Eduardo Ordofiez Plaza municipal Belén Narifio
Figoz marroquineria Fidel mufoz Cr. 1#7-6-19 Belén Narifo
Dpiel marroquineria Jesus Zambrano Cra. 3 #4-17 Belén Narifo
Michell leathers Segundo Molina Cra. 15-39 Belén Narino
Jaimars marroquineria Marden James Ordofez Argote Cra. 3 #7-03 Belén Narifio
Marroquineria Richard Nixon Molina Ortega Manzana c5 casa 17 barrio Belén
Marroquineria Ordonez Maria Nidia Ordoinez Carrera 4 no. 4-52 San José Obrero
Herrajes Hemor Herlado Morcillo Bravo Carrera 1 no. 2-27 barrio Fatima
Cueros Cony Consuelo Toro carrera 2 casa 139 barrio Maria Belén

Muestra

Como la poblacién es pequena se ha decidido que se aplicara un censoy encuestas a los gerentes de las 11 empresas
constituyéndose como la muestra

Técnicas e instrumentos de recoleccién de informacion.

Fuentes primarias: se utilizaran como técnicas de recoleccion de informacién encuestas estas se realizaran a los
gerentes de las empresas, encargados del departamento de mercadeo y financiero. Que permitiran recolectar la
informacidn necesaria para realizar el analisis de la orientacién al mercado de las empresas marroquineras del
municipio de Belén.

Fuentes secundarias: se consultaran trabajos de grado, libros, periddicos, revistas en las bibliotecas de las
universidades de la ciudad de Pasto.

Fuentes terciarias: se consultaran articulos, libros electrénicos, paginas web en internet.

RESULTADOS
Determinacion si la orientacion al mercado de las empresas marroquineras del municipio de Belén, es un elemento
esencial dentro de su cultura de mercadeo.

Orientacién Al Cliente

?bt/,'ul;iac.)s de la empresa enfocados a la satisfaccidn de los clientes
item Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0

En desacuerdo 0 0

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0

De acuerdo 3 27
Totalmente de acuerdo 8 73
Total 11 100

Los objetivos de las empresas marroquineras en un 73% se encuentran enfocadas a la satisfacciéon de los clientes, ya
que se quiere mantenery atraer nuevos clientes, generando en ellos que se sientan a gustosy con confianza a la hora
de elegir los productos, para ello es fundamental innovar y mejorar dia a dia las nuevas oportunidades que ofrece el
mercado para atraer nuevos clientes.
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Tabla 3.
Analizar el nivel de compromiso y orientacién para servir las
necesidades de los clientes

item Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0

En desacuerdo 0 0

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3 27

De acuerdo 5 46
Totalmente de acuerdo 3 27
Total 11 100

EL27% de las empresas marroquineras cuentan con un analisis a los niveles de compromiso y orientacién para servir
las necesidades de los clientes, un 46% esta de acuerdo con la implementacién de dicho analisis, esto demuestra
que para las empresas marroquineras del municipio es importante el estudio de los requerimientos del cliente para
asi suplir sus necesidades satisfactoriamente.

Tabla 4.
Estrategia dirigida a obtener una ventaja competitiva basada en la comprension
de las necesidades de los clientes

item Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0

En desacuerdo 0 0

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 10

De acuerdo 5 45
Totalmente de acuerdo 5 45
Total 11 100

EL90% de lasempresas marroquineras esta de acuerdo o totalmente de acuerdo conlaimplementacion de estrategias
para obtener una ventaja competitiva basada en las necesidades de los clientes, esto debido a que al ser empresas
que brindan un mismo servicio, deben tener un valor agregado a sus productos, basados en las necesidades de su
tipo de tipo de clientes, lo anterior para obtener ventajas respecto a las demas empresas.

Tabla 5.
Estrategias de negocio orientadas por creencias para poder crear
valor para los clientes

item Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0

En desacuerdo 0 0

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 10

De acuerdo 9 80
Totalmente de acuerdo 1 10
Total 11 100

Las estrategias de negocio orientadas por creencias como valor agregado para los clientes son aceptadas por un
80% de las empresas marroquineras, este gran porcentaje debido al contexto cultural, religioso, politico y filoséfico
del municipio, ya que cada empresa cuanta con una cultura organizacional especifica y valores los cuales permiten
a los clientes identificarse con la marcay esto aumenta la satisfaccion del cliente.
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Tabla 6.

Mide la satisfaccion del cliente sistematica y frecuentemente
item Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0

En desacuerdo 3 27

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3 27

De acuerdo 3 27
Totalmente de acuerdo 2 19
Total 11 100

La medida de la satisfaccidon del cliente sistematica y frecuente no es aceptada por parte de las empresas
marroquineras, el 27% esta en desacuerdo, el 27% asi mismo o esta ni de acuerdo o de acuerdo, esto presenta una
desventaja ya que no tienen un seguimiento continuo de los requerimientos del cliente que son muy variables con el
tiempo, esta medida también permite que la empresa reconozca posibles cambios en la calidad de sus productos,
procesos de compra, atencién al cliente, etc. que se reflejan en la satisfaccién del cliente, por tanto, es importante
su implementacién.

Tabla 7.

Importancia al servicio postventa

item Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0

En desacuerdo 1 10

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 18

De acuerdo 5 45
Totalmente de acuerdo 3 27
Total 11 100

El 45% de las empresas marroquineras estan de acuerdo, al igual que el 27% esta totalmente de acuerdo con la
importancia del servicio postventa, por tanto, se considera que estas empresas presentan una buena relacion de
empresa-cliente, ya que el servicio postventa permite la resolucién de dudas o cambios oportunos de productos
defectuosos y eso genera que los clientes se encuentren satisfechos no unicamente con los productos, sino con
todo el proceso que implica la compra como lo es la atencién al cliente.

Orientacion a la Competencia
En lo referente a esta dimension se obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 8.
Personal de ventas regularmente comparte informacion con el
negocio respecto a la estrategia de los competidores

item Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0

En desacuerdo 1 10

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 6 54

De acuerdo 2 18
Totalmente de acuerdo 2 18
Total 11 100

La mayoria de las empresas marroquineras algunas veces consideran que el personal de ventas informa las
estrategias de la competencia en su empresa, ya que el 54% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, no obstante,
el 18% de las empresas marroquineras estan de acuerdo y totalmente de acuerdo respectivamente, se infiere que
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debido a la importancia de conocer las estrategias de la competencia, para saber si es necesario actuar ante ellas o

que no presentan un riesgo a las ventas la empresa, esta informacion debe darse a conocer a todas las areas de la
organizacion.

Tabla 9.
Responder rapidamente a las acciones de la competencia que
supone una amenaza para la empresa

item Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0

En desacuerdo 0 0

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 10

De acuerdo 9 80
Totalmente de acuerdo 1 10
Total 11 100

Larespuesta rapida a estrategias de la competencia que suponen amenaza para la empresa es aceptada por un 80%
de las empresas marroquineras, que estan de acuerdo y un 10% que estan totalmente de acuerdo, esto demuestra
que para estas empresas es muy importante adelantarse a las estrategias de la competencia, teniendo en cuenta las
necesidades de la empresa, como de los clientes, por tanto, ante una amenaza por parte de una estrategia de otra
empresa, actlan rapidamente para poder adaptarse al cambio y salir avante frente a la competencia.

Tabla 10.
La gerencia regularmente estudia y analiza las fortalezas y
estrategias de la competencia

item Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0

En desacuerdo 1 10

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 18

De acuerdo 5 45
Totalmente de acuerdo 3 27
Total 11 100

El 45% de las empresas marroquineras estan de acuerdo en que la gerencia regularmente estudia y analiza las
fortalezas y estrategias de la competencia; por otro lado, el 27% esta totalmente de acuerdo, estos resultados
se pueden comparar con los obtenidos en la tabla 10, concluyendo que el andlisis de la competencia es funcioén
principalmente de otras areas como la de gerencia y no especificamente del area de ventas.

Tabla 11.
Se piensa en los clientes y se dirige a ellos cuando tengan la
oportunidad de lograr una ventaja frente a la competencia

item Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0

En desacuerdo 1 10

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0

De acuerdo 5 45
Totalmente de acuerdo 5 45
Total 11 100

El 45% de las empresas marroquineras esta de acuerdo, al igual que el 45% esta totalmente de acuerdo en que se
piensa en los clientes y se dirige a ellos cuando tengan la oportunidad de lograr una ventaja frente a la competencia,
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esto indica la facilidad de comunicacidn que se tiene con los clientes y también la disposicidon en que se cambien
procesos del producto o servicio para que el cliente este mas satisfechoy prefieraalaempresayno alacompetencia.

Coordinacién interfuncional

Tabla 12.
Los directivos de todas las dependencias regularmente
visitan a los clientes actuales y potenciales

item Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0

En desacuerdo 4 36
Nide acuerdo, nien desacuerdo 4 36

De acuerdo 2 18
Totalmente de acuerdo 1 10
Total 11 100

La mayoria de las empresas marroquineras estan en desacuerdo 36% y ni de acuerdo, ni en desacuerdo 36%, con
que los directivos de todas las dependencias regularmente visitan a los clientes actuales y potenciales, esto puede
deberse a que cuentan con otros medios de comunicacién y medios de divulgacion por los cuales pueden notificar a
sus clientesy a los potenciales clientes por lo que no es necesario una visita presencial para estas empresas.

Tabla 13.
Los directivos de la empresa informan sobre las experiencias (éxito
yfracaso) con los clientes a todas las dependencias de la empresa

item Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0

En desacuerdo 1 10
Nide acuerdo, niendesacuerdo 6 54

De acuerdo 2 18
Totalmente de acuerdo 2 18
Total 11 100

La mayoria de las empresas marroquineras esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo con un 54%, y el 18% se encuentran
de acuerdo y totalmente de acuerdo respectivamente, en lo referente a informar sobre las experiencias de éxito y
fracaso con los clientes, a todas las dependencias de la empresa. Esto es importante debido a que la organizacion
es un sistema que debe propender por satisfacer a los clientes y para ello hay que potencializar los éxitos y minimizar
las situaciones negativas.

Tabla 14.
Todas las dependencias de la empresa estan integradas y
coordinadas para servir las necesidades de los mercados objetivos

item Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0

En desacuerdo 4 36

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 4 36

De acuerdo 2 18
Totalmente de acuerdo 1 10
Total 11 100

El 36% de las empresas marroquineras estan en desacuerdo, asi mismo, el 36% se encuentran ni de acuerdo ni
en desacuerdo, con que todas las dependencias de la empresa estan integradas y coordinadas para servir las
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necesidades de los mercados objetivos, esto indica que estas empresas no cuentan con una sinergia para que se

logren los objetivos de la empresa con apoyo de todas las dependencias.

Tabla 15.

Los directivos comprenden como cada actividad de la
empresa puede contribuir a crear valor para el cliente

item Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0

En desacuerdo 1 10

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3 27

De acuerdo 4 36
Totalmente de acuerdo 3 27
Total 11 100

El 36% de las empresas marroquineras estan de acuerdo, y el 27% se encuentran totalmente de acuerdo, en que
los directivos comprenden como cada actividad de la empresa puede contribuir a crear valor para el cliente, esto
indica que estas empresas han estudiado detalladamente el proceso para la elaboracidon y venta de los productos
o servicios, por tanto, en cada uno de los procesos han mejorado aspectos para superar las expectativas de los

clientes y asi generar su valor agregado.

Tabla 16.

Las diferentes unidades de negocio se ayudan para contribuir

alaempresa

item Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0

En desacuerdo 0 0

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 10

De acuerdo 2 18
Totalmente de acuerdo 8 72
Total 11 100

El 72% de las empresas marroquineras estan totalmente de acuerdo con que las diferentes unidades de negocio
ayudan al mejoramiento de la empresa, esto demuestra la union entre las dependencias del negocio, ya que todas
sus unidades estan correlacionadas con el fin de cumplir los objetivos de la organizacion.

Capacidad de Respuesta de la Empresa

Tabla 17.

Hay intercambio fluido de opiniones entre las dependencias para
decidircémo responder a cambios en el precio de la competencia

item Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0

En desacuerdo 0 0

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 5 46

De acuerdo 3 27
Totalmente de acuerdo 3 27
Total 11 100

EL46% de las empresas marroquineras no estan de acuerdo ni en desacuerdo, el 27% estan de acuerdo, al igual que
el 27% de estos mismos se encuentran totalmente de acuerdo en que existe intercambio fluido de opiniones entre
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las dependencias para decidir como responder a cambios en el precio de la competencia, esto indica que para estas
empresas el trabajo respecto a la respuesta hacia estrategias de la competencia no se realiza totalmente en una
Unica dependencia, sino que se tiene en cuenta las opiniones y los conocimientos respecto al tema de todas las
dependencias.

Tabla 18.
No se admiten razones para ignorar cambios en las
necesidades de productos o servicio de los clientes

item Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0

En desacuerdo 2 19

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3 27

De acuerdo 3 27
Totalmente de acuerdo 3 27
Total 11 100

El 27% de las empresas marroquineras estan totalmente de acuerdo en que no se admiten razones para ignorar
cambios en las necesidades de productos o servicio de los clientes, esto demuestra el compromiso de estas
empresas en relacién a la satisfaccion del cliente, un 27% de las empresas marroquineras estan de acuerdo, esto
podria explicarse, en que ciertos cambios para cumplir las necesidades del cliente pueden hacer que la empresa
promueva sus valores, objetivos, razén de ser, etc. Por tanto, si se debe realizar un analisis respecto a la realizacion
de cambio por parte de la empresa con el objetivo de satisfacer al cliente.

Tabla 19.
Periddicamente se revisa los productos o servicios que se estan
desarrollando para verificar siestan acordes con los deseos de los clientes

item Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0

En desacuerdo 0 0

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3 27

De acuerdo 5 46
Totalmente de acuerdo 3 27
Total 11 100

El 46% de las empresas marroquineras esta de acuerdo y el 27% se encuentran totalmente de acuerdo, con que
periédicamente se revise lo que se esta haciendo en cuanto a los productos o servicios que se estan desarrollando
para verificar si estan acordes con los deseos de los clientes, esto reafirma nuevamente que para estas empresas la
satisfaccion del cliente es lo mas importante, por ello es necesario la actualizacién de los productos y servicios, para
asegurar que estén acordes a lo que el cliente necesita y si es posible superar las expectativas.

Tabla 20.
Las dependencias de la empresa se reunen para planificar
respuestas a cambios del entorno

item Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0

En desacuerdo 2 18

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 18

De acuerdo 5 46
Totalmente de acuerdo 2 18
Total 11 100
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El 46% de las empresas marroquineras estan de acuerdo en que las dependencias de las empresas se rednan a
planificar respuestas a cambios del entorno, esto demuestra que estas empresas tienen conocimiento en que
dichos cambios afectan directamente a la empresa, ya sea a nivel de costos y produccién, como también pueden
generar cambios en las necesidades de los clientes, por ello ven necesario que todas las dependencias planifiquen
respuestas ante posibles problemas.

Tabla 21.
Si el competidor lanza una campanha intensiva a los clientes
objetivo, la empresa desarrolla una respuesta inmediata

item Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0

En desacuerdo 0 0

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 4 36

De acuerdo 3 28
Totalmente de acuerdo 4 36
Total 11 100

El 36% de las empresas marroquineras del municipio de Belén Narifio estan totalmente de acuerdo en desarrollar
una respuesta inmediata, si el competidor lanza una campafa intensiva a sus clientes objetivos, esto demuestra
que son situaciones que se han presentado, por tanto, la mayoria de estas empresas han desarrollado respuestas
a este tipo de problematicas para no perder clientes, a pesar de que esta medida es muy importante, un 36% de las
empresas esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo esto justificandose que ante este tipo de eventos no ha presentado
pérdida de clientes lo que puede significar una fidelidad de sus clientes.

Tabla 22.
La empresa se preocupa por coordinar las actividades y
funciones de las distintas dependencias que la conforman

item Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0

En desacuerdo 1 10

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 18

De acuerdo 5 46
Totalmente de acuerdo 3 26
Total 11 100

El 46% de las empresas marroquineras estan de acuerdo y el 26% de estos mismos, estan totalmente de acuerdo
en que se preocupan por coordinar las actividades y funciones de las distintas dependencias que la conforman,
esto demuestra que tienen una organizacion para cumplir los objetivos de la empresay que cada dependencia debe
cumplir una funcién especifica para que estos se cumplan.

Tabla 23.
Se conoce el potencial de ventas y la rentabilidad de cada uno
de los productos de la empresa

item Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0

En desacuerdo 0 0
Nide acuerdo, nien desacuerdo 2 18

De acuerdo 3 26
Totalmente de acuerdo 6 56
Total 11 100
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El 56% de las empresas marroquineras estan totalmente de acuerdo en que conocen el potencial de ventas y la
rentabilidad de cada uno de los productos de la empresa, esto indica que es uno de los factores mas importantes
para estas empresas, por tanto, conocen detalladamente los procesos que se elaboran en sus costos para asi
conocer que rentabilidad se obtiene.

Tabla 24.
Laempresatiene un plande mercadeo a largo plazo estructurado
formalmente, constituido por planes anuales para su ejecucion

item Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0

En desacuerdo 4 36

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3 27

De acuerdo 1 10
Totalmente de acuerdo 3 27
Total 11 100

EL36% de lasempresas marroquineras se encuentranendesacuerdo,ytansoloel27% de lasempresas marroquineras
estan totalmente de acuerdo con realizar un plan de mercadeo a largo plazo estructurado formalmente, constituido
por planes anuales para su ejecucion, esto indica que la organizacién de la mayoria de estas empresas no esta
planeada a largo plazo, sino que pueden contar con planeaciones de menor tiempo o simplemente actuan segun las
necesidades inmediatas; Un plan anual permite a las empresas cumplir satisfactoriamente con objetivos en todas
las areas, por lo que es importante que estas empresas lo empiecen a realizar.

Tabla 25.

Si el cliente desea que le modifiquen un producto o servicio
para estar mas satisfecho, las dependencias que tienen que
ver con este producto o servicio, buscan satisfacer su solicitud

item Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0

En desacuerdo 0 0

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0

De acuerdo 9 82
Totalmente de acuerdo 2 18
Total 11 100

Un 82% de las empresas marroquineras estan de acuerdo en modificar un producto o servicio para que el cliente este
mas satisfecho, esto indica nuevamente que para estas empresas es muy importante cumplir con las necesidades de
los clientes; este resultado también se justifica en que no son empresas industrializadas, por tanto, es facil cambiar
el proceso del producto para que cumpla ciertas necesidades segun los diferentes clientes.

Generacion de Informacién Sobre el Mercado

Tabla 26.
Se realizan frecuentemente investigaciones dirigidas a clientes
para conocer qué productos o servicios se necesitardn en un futuro

item Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0

En desacuerdo 3 27

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 10

De acuerdo 3 27
Totalmente de acuerdo 4 36
Total 11 100
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El 27% de las empresas marroquineras estan de acuerdo y el 36% estan totalmente de acuerdo en que se realicen
frecuentemente investigaciones dirigidas a clientes para conocer qué productos o servicios se necesitaran en un
futuro, esto indica que la mayoria de las empresas del municipio conocen que las necesidades del cliente son
variables y que al conocerlas anticipadamente pueden prepararse adecuadamente para suplirlas lo cual presenta
una ventaja respecto a las demas empresas que conocen esta informacién.

Tabla 27.
Se utilizan como fuente para la toma de decisiones los
resultados de investigaciones de mercados

item Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0

En desacuerdo 4 38

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3 26

De acuerdo 2 18
Totalmente de acuerdo 2 18
Total 11 100

El 38% de las empresas marroquineras no estan de acuerdo y el 26% de los encuestados no estan ni de acuerdo,
ni en desacuerdo con que se utilicen como fuente para la toma de decisiones los resultados de investigaciones de
mercados, esto indica que estas empresas no realizan investigaciones de mercado; Estas investigaciones tienen
informacidon muy importante, sobre tendencias, preferencias, estado del merado, etc. Entonces seria necesario que
empiecen a implementar esta medida.

Tabla 28.
Los directivos son capaces de detectar cambios rapidamente
en las preferencias de los clientes

item Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0

En desacuerdo 0 0

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 5 46

De acuerdo 4 36
Totalmente de acuerdo 2 18
Total 11 100

El 46% de las empresas marroquineras se encuentran ni de acuerdo ni en desacuerdo; el 36% estan de acuerdo,
al igual que el 18% estan totalmente de acuerdo en que son capaces de detectar cambios rapidamente en las
preferencias de los clientes, esto indica que conocen muy bien el tipo de cliente a los cuales se dirigen y, por tanto,
pueden detectar rapidamente cambios en sus preferencias, necesidades y requerimientos.

Tabla 29.
Se contacta periddicamente los clientes para conocer la
percepcion sobre la calidad de los productos o servicios

item Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0

En desacuerdo 1 10

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 5 46

De acuerdo 3 26
Totalmente de acuerdo 2 18
Total 11 100
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El 46% de las empresas marroquineras del municipio de Belén se encuentran ni de acuerdo ni en desacuerdo, el
26% de acuerdo y tan solo el 18% estan totalmente de acuerdo en que se contacte a los clientes para conocer la
percepcion sobre la calidad de los productos o servicios, esta medida permite conocer la satisfaccion del cliente
respecto al productoy también si la calidad del producto es la adecuada, debe mejorarse o ha disminuido, por tanto,
es muy importante tener este contacto para tomar las mejores decisiones.

Tabla 30.
Sedesarrollasistemas paradetectarcambios fundamentales
en la industria

item Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0

En desacuerdo 0 0
Nide acuerdo, niendesacuerdo 5 46

De acuerdo 4 36
Totalmente de acuerdo 2 18
Total 11 100

El 46% de las empresas marroquineras no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 36% estan de acuerdoy el 18%
se encuentra totalmente de acuerdo con que se desarrollen sistemas para detectar cambios fundamentales en
la industria, lo que indica que estas empresas tienen conocimiento de la industria y que estos cambios pueden
presentar cambios buenos o malos para la empresa por los que se deba implementar acciones para tratar de manera
adecuada estos cambios.

Tabla 31.
Periédicamente se revisa el efecto probable de los cambios
en el entorno sobre los clientes

item Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0

En desacuerdo 2 18

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3 28

De acuerdo 2 18
Totalmente de acuerdo 4 36
Total 11 100

El 36% de las empresas marroquineras estan totalmente de acuerdo y el 18% estan de acuerdo en que se revise
periédicamente el efecto probable de los cambios en el entorno sobre los clientes, esto indica que mas de la mitad
de las empresas conocen que los cambios del entorno pueden cambiar las necesidades y requerimientos de los
clientes por tanto es importante esta revision para que cada empresa pueda tomar acciones respecto a cambios
relevantes.

Diseminacién de la informacion en la empresa

Tabla 32.
Se generan encuentros periddicos de las dependencias de la
empresa para discutir sobre las tendencias y desarrollo del mercado

item Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0

En desacuerdo 0 0

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 6 54

De acuerdo 3 28
Totalmente de acuerdo 2 18
Total 11 100
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EL54% de las empresas marroquineras del municipio de Belén no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 28% estan
de acuerdo y solo el 18% estan totalmente de acuerdo en que se generen encuentros periddicos para discutir sobre
las tendencias y desarrollo de mercado, la otra parte no esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo, esto indica que para
la mayoria de estas empresas no es necesario compartir periodicamente esta informacién y se puede considerar

que cuentan con dependencias especificas encargadas exclusivamente para tratar las tendencias y desarrollo de
mercado.

Tabla 33.
El personal de marketing dedica tiempo para discutir sobre
las necesidades de los clientes con las otras dependencias

item Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0

En desacuerdo 0 0

Ni de acuerdo, nien desacuerdo 1 10

De acuerdo 8 72
Totalmente de acuerdo 2 18
Total 11 100

ELl 72% de las empresas marroquineras estan de acuerdo con que el personal de marketing discuta las necesidades
de la empresa con las demas dependencias, esto indica que para estas empresas es muy importante las diferentes
opiniones que existen en la empresa, ya que en este tipo de discusiones se puede obtener mas informacion e ideas
nuevas para cumplir con estas necesidades. Segun los datos obtenidos anteriormente se puede considerar que
estas empresas presentan una sinergia con respecto a cumplir las necesidades de los clientes, pero para tratar los
demas factores relacionados a los clientes las empresas se encuentran divididas entre encargar a un area especifica
0 que sea un trabajo de todas las areas.

Tabla 34.
Cuando le sucede algo importante a un cliente toda laempresa
conoce esta informacion en un corto periodo de tiempo

item Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0

En desacuerdo 2 18

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3 27

De acuerdo 5 45
Totalmente de acuerdo 1 10
Total 11 100

El 45% de las empresas marroquineras esta de acuerdo y un 10% de las personas encuestadas estan totalmente de
acuerdo en que sea informado rapidamente a todas las areas algun suceso importante de un cliente, eso reafirma la
buenarelacion empresa-cliente que tienen las empresas marroquineras del municipio, ya esto que permite que toda
la empresa se familiarice, tenga relacién y conozca algunos aspectos del cliente.

Tabla 35.
Los datos sobre la satisfaccion de los clientes son distribuidos
a todos los niveles de la empresa de forma regular

item Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0

En desacuerdo 1 10
Nide acuerdo, nien desacuerdo 7 62

De acuerdo 2 18
Totalmente de acuerdo 1 10
Total 11 100
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El 62% de las empresas marroquineras del municipio de Belén estan ni de acuerdo ni en desacuerdo con que sea
necesario que lainformacién de la satisfaccion del cliente sea informada atodas las areas, lo que indica que cuentan
con un area encargada de esto y que realiza las correcciones necesarias a las demas areas en las que este fallando
la satisfaccion al cliente.

Tabla 36.
Cuando un area funcional detecta aspectos importantes sobre
los competidores rapidamente alerta a otras areas funcionales

item Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0

En desacuerdo 1 10

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3 27

De acuerdo 6 53
Totalmente de acuerdo 1 10
Total 11 100

El 53% de las empresas marroquineras estan de acuerdo y un 10% de estas mismas estan totalmente de acuerdo
con que cuando un area funcional detecta aspectos importantes sobre los competidores rapidamente alerta a otras
areas funcionales, ya que cada area puede detectar diferentes aspectos en la competencia y es importante esta
comunicacion ente areas para obtener respuesta oportuna, estos datos justifican los datos obtenidos en la tabla
9, en donde las empresas no consideran que el area de ventas sea el encargado de informar las estrategias de la
competencia.

Identificar las actividades de marketing desarrolladas por las empresas marroquineras del municipio de Belén que
se relacionen con la orientacion al mercado.

La orientacion al cliente

En las empresas marroquineras del municipio de Belén, se centra en brindar una atencién favorable para que los
clientes se sientan satisfechos a la hora de elegir cualquier tipo de articulo elaborado por los artesanos, en este caso
si existe la orientacidn al cliente, debido a que: los objetivos de las empresas en un 73% se encuentran enfocadas
a la satisfaccion de los clientes, el 46% de estas se encuentran de acuerdo con la implementacién de un analisis
a los niveles de compromiso y orientacidn para servir las necesidades de los clientes, el 90% estan totalmente de
acuerdo con la implementacion de estrategias para obtener una ventaja competitiva basada en las necesidades de
los clientes, las estrategias de negocio estan orientadas por creencias como valor agregado para los clientes y son
aceptadas por un 80% de las empresas, asi mismo el 45% de las empresas estan de acuerdo con la importancia del
servicio postventa.

La orientacion a la competencia

Las empresas marroquineras del municipio de Belén siestan de acuerdo con dicho analisisya que larespuesta rapida
a estrategias de la competencia que suponen amenaza para la empresa es aceptada por un 80% de las empresas,
el 45% de las empresas marroquineras estan de acuerdo en que la gerencia regularmente estudia y analiza las
fortalezas y estrategias de la competencia, El 45% de las empresas marroquineras esta de acuerdo, al igual que el
45% estan totalmente de acuerdo en que se piensa en los clientes y se dirige a ellos cuando tengan la oportunidad
de lograr una ventaja frente a la competencia.

La coordinacion interfuncional

Las empresas marroquineras del municipio de Belén, en gran medida no estan de acuerdo con la implementacion
de dicho analisis ya que, La mayoria de las empresas marroquineras estan en desacuerdo 36% y ni de acuerdo, ni
en desacuerdo 36%, con que los directivos de todas las dependencias regularmente visitan a los clientes actuales
y potenciales, el 36% de las empresas marroquineras estan en desacuerdo, asi mismo, el 36% se encuentran ni de
acuerdo ni en desacuerdo, con que todas las dependencias de la empresa estan integradas y coordinadas para servir
las necesidades de los mercados objetivos; por otro lado se mira que si estan de acuerdo con dicha implementacion
con un 54% de las empresas marroquineras esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo en lo referente a informar sobre
las experiencias de éxito y fracaso con los clientes, a todas las dependencias de la empresa, asi mismo el 72% de
las empresas marroquineras estan totalmente de acuerdo con que las diferentes unidades de negocio ayudan al
mejoramiento de la empresa y el 36% de las empresas marroquineras estan de acuerdo, y el 27% se encuentran
totalmente de acuerdo, en que los directivos comprenden como cada actividad de la empresa puede contribuir a
crear valor para el cliente.
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La capacidad de respuesta

Las empresas marroquineras del municipio de Belén, si estan de acuerdo con la implementacién de dicho analisis,
ya que el 27% estan de acuerdo, al igual que el 27% de estos mismos se encuentran totalmente de acuerdo en
que existe intercambio fluido de opiniones entre las dependencias para decidir cémo responder a cambios en el
precio de la competencia, el 27% de las empresas marroquineras estan totalmente de acuerdo en que no se admiten
razones para ignorar cambios en las necesidades de productos o servicio de los clientes, el 46% de las empresas
marroquineras esta de acuerdo y el 27% se encuentran totalmente de acuerdo, con que periédicamente se revise lo
que se esta haciendo en cuanto a los productos o servicios que se estan desarrollando para verificar si estan acordes
con los deseos de los clientes, el 46% de las empresas marroquineras estan de acuerdo en que las dependencias
de las empresas se relnan a planificar respuestas a cambios del entorno, el 36% de las empresas marroquineras
del municipio de Belén Narifio estan totalmente de acuerdo en desarrollar una respuesta inmediata si el competidor
lanza una campanfa intensiva a sus clientes objetivos, El 46% de las empresas marroquineras estan de acuerdoy el
26% de estos mismos, estan totalmente de acuerdo en que se preocupan por coordinar las actividades y funciones
de las distintas dependencias que la conforman, el 56% de las empresas marroquineras estan totalmente de
acuerdo en que conocen el potencial de ventas y la rentabilidad de cada uno de los productos de la empresa, Un
82% de las empresas marroquineras estan de acuerdo en modificar un producto o servicio para que el cliente este
mas satisfecho.

Generacion de informacion sobre el mercado

Las empresas marroquineras del municipio de Belén, el 36% estan totalmente de acuerdo en que se realicen
frecuentemente investigaciones dirigidas a clientes para conocer qué productos o servicios se necesitaran en un
futuro, el 38% no estan de acuerdo con que se utilicen como fuente para la toma de decisiones los resultados de
investigaciones de mercados, el 46% se encuentran ni de acuerdo ni en desacuerdo en que son capaces de detectar
cambios rapidamente en las preferencias de los clientes, el 46% se encuentran ni de acuerdo ni en desacuerdo en
que se contacte a los clientes para conocer la percepcion sobre la calidad de los productos o servicios, el 46% no
estan ni de acuerdo ni en desacuerdo con que se desarrollen sistemas para detectar cambios fundamentales en la
industria, el 36% estan totalmente de acuerdo y el 18% estan de acuerdo en que se revise periédicamente el efecto
probable de los cambios en el entorno sobre los clientes, lo cual indica que en gran parte con esta medida no estan
ni de acuerdo o en desacuerdo con que se implemente la generacion de informacién sobre el mercado de estas
empresas.

Diseminacion de la informacion

Tabla 37.
Establecer las acciones que se deben desarrollar frente al entorno interno y externo relacionada directamente con la
orientacion al mercado

Categorias

Estrategias

Acciones Internas

Acciones Externas

Orientation al Cliente

Orientacién al Mercado

Orientacién a la
Competencia

Enfocar sus objetivos
a la satisfaccion de los
clientes.

Orientar los intereses
empresariales a las
necesidadesy gustos de
los clientes.

Estudiar y analizar los
segmentos del mercado
objetivo de la empresa.

El personal de ventas
regularmente comparte
informacién con nuestro
negocio respecto a
la estrategia de los
competidores.

Se piensa en los clientes
y se dirige a ellos cuando
se tiene la oportunidad
de lograr una ventaja
frente a la competencia.

Implementar sistemas de gestion para
recopilar analizar y utilizar datos sobre
las opiniones de los clientes y asi crear
nuevos disefos que se acomoden a los
gustos de los clientes.

Recoger datos directamente de los
clientes para entender sus necesidades
y preferencias por medio de encuestas
y entrevistas. Organizar grupos focales
para obtener opiniones mas profundas
sobre productos y servicios para
generar ideas mas innovadoras

Fortalecer las habilidades analisticas
y estratégicas de los empleados para
mejorar la toma de decisiones basada
en el andlisis competitivo.
Implementar tecnologia de punta para
brindar un producto de calidad con
respecto a la competencia.

Mantenerse a la vanguardia
en la industria de la moda con
el aprovechamiento de redes
sociales para satisfacer la
demanda de los productos.

Ampliar el portafolio de
productos y disefilos que
ayuden a mantener el mercado
a la vanguardia. Utilizar
herramientas de analisis de
datos para identificar patrones
y prever cambios enelmercado.

Brindarunplandecapacitacion,
en temas como diseno de
productos, determinacion del
precio y comercializaciéon y
distribucion de productos.
Optimizar los procesos de
fabricacion de articulos en
cuero.
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CONCLUSIONES

La orientacion al cliente en las empresas marroquineras del municipio de Belén, se centra en brindar una atencién
favorable para que los clientes se sientan satisfechos a la hora de elegir cualquier tipo de articulo elaborado por
los artesanos, en este caso si existe la orientacién al cliente, debido a que: los objetivos de las empresas estan
totalmente de acuerdo con la implementacion de estrategias para obtener una ventaja competitiva basada en las
necesidades de los clientes, las estrategias de negocio estan orientadas por creencias como valor agregado para los
clientes y son aceptadas gran mayoria de estas.

Los objetivos de las empresas marroquineras se encuentran enfocadas a la satisfaccion de los clientes, ya que se
quiere mantener y atraer nuevos clientes, generando en ellos que se sientan a gusto y con confianza a la hora de
elegir los productos, para ello es fundamental innovar y mejorar dia a dia las nuevas oportunidades que ofrece el
mercado para atraer nuevos clientes.

Las empresas marroquineras del municipio de Belén si se encuentran orientadas a la competencia ya que gran parte
de estas empresas si se encuentran de acuerdo en que se da una respuesta rapida a las estrategias implementadas
por estay que suponen amenaza para la empresa.

En lo referente a la generacion de informacion sobre el mercado de las empresas marroquineras del municipio
de Belén, menos de la mitad de las empresas estan totalmente de acuerdo en que se realicen frecuentemente
investigaciones dirigidas a clientes para conocer qué productos o servicios se necesitaran en un futuro, otra buena
parte de dichas empresas se encuentran ni de acuerdo ni en desacuerdo en que se contacte a los clientes para
conocer la percepcion sobre la calidad de los productos o servicios, por ultimo mas de la mitad de las empresas
encuestadas estan totalmente de acuerdo en que se revise periddicamente el efecto probable de los cambios en el
entorno sobre los clientes, lo cual indica que en gran parte con esta medida no estan ni de acuerdo o en desacuerdo
con que se implemente la generacion de informacion sobre el mercado de estas empresas.

La generacion de encuentros periddicos para discutir sobre las tendencias y desarrollo de mercado para la mayoria
de las empresas marroquineras no es necesario compartir periodicamente esta informacién y se puede considerar
que cuentan con dependencias especificas encargadas exclusivamente para tratar las tendencias y desarrollo de
mercado.

En cuanto a la diseminacién de la informacién de las empresas marroquineras del municipio de Belén estan de
acuerdo con la implementacion por parte de los empresarios del municipio, ya que la mayoria de estos estan de
acuerdo con que el personal de marketing discuta las necesidades de la empresa con las demas dependencias, por
otro lado otra buena parte de dichas empresas estan ni de acuerdo ni en desacuerdo con que sea necesario que la
informacion de la satisfaccion del cliente sea informada a todas las areas. Por lo anterior, se infiere que las empresas
marroquineras del municipio de Belén les parece importante que exista una diseminacion de la informacién hacia
todas las dependencias de la empresa para tomar acciones correctivas que favorezcan a los clientes.

RECOMENDACIONES

Se sugiere a las empresas marroquineras del municipio de Belén en cuanto a la orientacion al cliente en lo referente
a la medicion de satisfaccion del cliente debe ser realizada de una manera sistematica y frecuente.

En cuanto a la orientacion a la competencia se recomienda a las empresas marroquineras del municipio de Belén
que el personal de ventas deba compartir informacién con el negocio respecto a las estrategias de los competidores
de una manera mas eficaz para una buena toma de decisiones.

Por otro lado, la coordinacion interfuncional de las empresas marroquineras del municipio de Belén se le sugiere
que los directivos de todas las dependencias regularmente deben visitar a los clientes actuales y potenciales de la
organizacion.
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