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RESUMEN

Este articulo tiene como objetivo evaluar los procesos del
departamento de comercializacion, establecidos en indicadores
de gestion como medidores de desarrollo organizacional, para
el incremento de las ventas establecidas en la empresa XYZ; la
metodologia aplicada es mediante las Normas ISO 9001:2015 como
pauta fundamental; con la aplicacion del método descriptivo, con la
ayuda de herramientas adecuadas tales como; fichas de observacion,
entrevistas, se logra recolectar la respectiva informacion y mediante
la evaluacion de los indicadores de gestion aplicados al departamento
de comercializacion, se identifica que los procesos del departamento
no estan estandarizados, proporcionando resultados diferenciales,
obstaculizando el valorar de manera uniforme técnicas como
establece la norma ISO seleccionada.

Palabras clave: departamento de comercializacion, indicadores de
gestion, ISO 9001:2015, requisitos del cliente, satisfaccion al cliente

ABSTRACT

The objective of this article evaluate the marketing department's
processes, setoutinmanagementindicators such asorganizational
development meters, for the increase in sales established at
XYZ; The methodology applied is through the ISO 9001: 2015
Standards as a fundamental guideline; with the application of
the descriptive method, with the help of suitable tools such as;
observation sheets, interviews, the respective information is
collected and by evaluating the management indicators applied
to the marketing department, it is identified that the department's
processes are not standardized, providing differential results,
hindering the uniform evaluation of techniques such as sets the
selected ISO standard.

Key words: marketing department, management indicators, iso
9001:2015, customer requirements, customer satisfaction
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Introduccion

El mundo evoluciona constantemente y exige
cambios en las diferentes organizaciones, por
lo cual deben mejorar sus procesos internos
y externos, con el fin de ser mas competitivos
en el mercado; sus productos y/o servicios se
enmarcan en la satisfaccion de las necesidades
y que estos permitan mejorar su participacion en
el mercado sea local, nacional e internacional.
(Romero, Campuzano, & Chavez, 2018).

Los indicadores de gestion permiten conocer el

comportamiento que tienen las organizaciones
al realizar cada uno de sus procesos; por
lo cual se considera que el control de estos
comportamientos es de mucha relevancia puesto
que ayudan a conocer el estado en el que se
encuentra la empresa (Arango, Ruiz, Ortiz, &
Zapata, 2017).

En el marco ecuatoriano, los indicadores de
gestion han sido manifiestos en la tltima década
en todas las organizaciones publicas y privadas,
dado que existe un control de lo que se realiza
cada afo, contribuyendo al crecimiento de
las organizaciones (Romero, Campuzano, &
Chavez, 2018).

Ecuador es un pais rico en biodiversidad, se
encuentra entre los primeros paises productores
y exportadores de banano a nivel mundial, la
exportacion que realizan constituye al 32%
del comercio mundial de banano, y el 3,84%
del PIB (producto interno bruto) (Martinez,
Lapo Calderén, Pérez Rodriguez, & Zambrano
Cabrera, 2015).

Es alli donde la implementacion de las normas

ISO son necesarias porque ayudan a que la
organizacion mejore su participacion en el
mercado aumentando su rentabilidad mediante
la satisfaccion de las necesidades de los
consumidores (Benzaquen & Perez, 2016).

El objetivo como tal de las normas ISO
9001:2015 es facilitar la integracion de toda la
organizacion, por lo cual ayudara al crecimiento
continuo y al mejoramiento de sus procesos
internos y externos (Sanchez & Montero, 2016).
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Segun Norma ISO 9001:2015

“Losbeneficiospotencialesparaunaorganizacion
de implementar un sistema de gestion de calidad
basado en la Norma Internacional son.

Capacidad para proporcionar regularmente
productosy servicios que satisfagan los requisitos
del cliente y los legales y reglamentarios
aplicables,

Facilitar oportunidades de aumentar la
satisfaccion del cliente;

Abordar los riesgos y oportunidades asociadas
con su contexto y objetivos; y

La capacidad de demostrar la conformidad con
requisitos del sistema de gestion de la calidad
especificados” (1SO, 2020).

La empresa objeto de estudio es una asociacion
“XYZ” se orienta a la exportacion e importacion
de banano, cuenta con 25 trabajadores, la
empresa nace por el 2005, comenzd como una
comercializadora de banano, contando con 10
productores; En el afio 2013 llegaron a exportar
banano, al presente afio tienen 150 socios
bananeros; en la actualidad comercializan el
banano, lo exportan a diferentes partes del
mundo; se vuelve una parte fundamental en la
investigacion que se esta realizando, porque es la
guia dentro de la estructura de una empresa, con
los clientes que forman parte de ella.

La empresa XYZ realiza sus actividades con
normalidad,perocarecedeindicadoresadecuados,
que ayuden a evaluar los distintos procesos que
se ejecutan en el area de comercializacion, lo que
genera el incumplimiento de las metas planteadas
por el departamento y poder implementar
acciones correctivas para su mejora; para lo
cual se plantea como objetivo el de Evaluar los
procesos del departamento de comercializacion,
establecidos en indicadores de gestion como
medidores de desarrollo organizacional, para
el incremento de las ventas establecidas en la
empresa XYZ .

Las empresas bananeras tratan de manejarse de
acuerdo a las demandas del mercado, por eso
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la venta de la fruta debe contener una serie de
requerimientos; buena tecnificacion, calidad y
como empresarios bananeros siempre se busca
el modernizar y estar acorde a las normas que
estan en vigencia, tanto los indicadores de
gestion como la norma ISO 9001:2015; lo que
guiard a que se mantengan a la vanguardia de la
tecnologia y actualizados con los conocimientos
para mejorar la calidad tanto del producto como
de la empresa (Pardo & Novillo, 2016).

En las empresas deben existir diferentes pautas
de acuerdo con las normas ISO: 9001:2015
Requisitos para los productos y servicios.

Comunicacion con el cliente: como empresa
deberan  proporcionar informaciéon  sobre
productos y el servicio, serd una guia para
mejorar la comunicacion con el cliente, se tratan
las consultas, los pedidos en esto se debe incluir
los cambios que existan, deben mantener una
retroalimentacion de los consumidores esto
incluye las quejas que puedan existir (Parra,
Pavon, Guerrero, & Paneque, 2016).

Determinacion de los requisitos para los
productos y servicios: se considera necesario
para la empresa, cumplir con lo que ofrecen a
sus consumidores, se debe considerar la forma
fisica, sensorial, funcional, comportamiento,
ergondmicas (Davalos, 2016).

Segun (Fundacion universidad empresa, 2017)
menciona que:

Revision de los requisitos para los productos
y servicios: En la empresa deben verificar con
que volumen cuentan para poder ofrecer a los
clientes el producto, tener un control de los
socios y observar los dias de corte de la fruta

Cambios en los requisitos para los productos:
Ayuda a que si el producto se encuentra en mal
estado verifican y asi no se obtendra pérdidas
para la empresa.
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Figura 1. Flujograma de pedido

Simbologia
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Tabla 1

Requisitos del cliente

Indicadores de gestion organizacional ISO 9001:2015,
comercializadoras de banano de la provincia “El Oro”

ITEM DESCRIPCION DE
ACTIVIDADES
1 Inicio X
2 Entrevista con el cliente
3 Interpretacion (Disefo) de las
necesidades
4 Determinar la factibilidad del X
proyecto
5 Preparacion de area de produccion
de nuevo producto
6 Prototipo X
7 FIN X
Tabla 2
Servicio post venta
ITEM DESCRIPCION DE
ACTIVIDADES
1 Inicio X
2 Comunicarse con el cliente X
3 Gestion y control del pedido
4 Medir la satisfaccion del producto X
5 Medir la satisfaccion del servicio
6 Incentivos mediante programas de X
fidelizacion
7 FIN X
Tabla 3
Satisfaccion del cliente
ITEM DESCRIPCION DE
ACTIVIDADES
1 Inicio X
2 Comunicacion con el cliente
3 Entrevista con el cliente
4 Aplicacion de instrumentos
(encuesta)
5 Cumplimiento de requisitos del X
producto.
6 Sugerencias de mejora X
7 FIN X
Tabla 4
Proceso de pedido de cliente
ITEM DESCRIPCION DE
ACTIVIDADES
1 Inicio X
2 Comunicacion del cliente
3 Recepcion del pedido
4 Revisar disponibilidad del producto X
5 Ingreso del pedido X
6 Transferencia de pedido a Hacienda X
7 FIN X
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Indicadores
Requisitos del cliente

Antes de aceptar un pedido de un cliente, se
revisen los requisitos que en ¢él se incluyen.
Ya que se debe garantizar que la organizacion
estd capacitada para cumplirlos, y por tanto
se requiere de una validacion especial. Esta
aprobacion suele ser realizada por la Direccion
General o Comercial, y hay diversas formas
de hacerla segin la forma de trabajar de cada
empresa (ISO, 2020).

Servicio post venta

Para satisfacer plenamente las necesidades del
cliente es necesario comprender la percepcion
que éste tiene acerca del bien o servicio que
recibe, tomando en consideracion las expectativas
expresadas como las no expresadas, pues esto
implica una opinion de caracter subjetivo que
en ocasiones no es enunciada por el cliente pero
sin embargo si se consigue el cumplimiento de
ambas, su percepcion acerca del servicio puede
ser siempre positiva (Toache, Hernandez, &
Mendoza, 2015).

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente ayuda en la empresa, a
verificar sus procesos que se estan desarrollando,
esto se da porque la empresa busca crecer y
asi tener mas clientes, por lo cual necesitaran
estar enmarcados en que sus normas de calidad
estén en el mejor de los estdndares, y asi captar
mas mercado, con posibles clientes, socios
potenciales para la empresa (Napoles, Tamayo,
& Moreno, 2016).

Proceso de pedido del cliente

El proceso del pedido del cliente es un elemento
importante en el sistema de una empresa
bananera, porque deben tener en cuenta el
coste, la produccidon en algunos casos que el
producto solicitado debe estar en stock; es asi
como lograran la puntualidad en la entrega del
producto solicitado (Wakabayashi & Merzxthal,
2015).
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Cualitativo

En lo que respecta a lo cualitativo, en la empresa
bananera la procedencia de datos que se realizan
tiene como finalidad estar al cabo del detalle sobre
el area financiera, de la empresa; el proposito de
todo esto es hacer proyecciones y evaluaciones
sobre el futuro econémico de la misma (De la
Cuesta, 2015).

Cuantitativo

El enfoque cuantitativo dentro de la empresa
se refiere a mediciones, mediante la técnica
estadistica para analizar los datos obtenidos,

Ambiente laboral

Para el ambiente de trabajo tiene relacion con
la satisfaccion que los empleados puedan tener
para desarrollarse de una forma positiva, es decir
se asemeja a un balance entre el trabajo y lo
que el empleado pueda ser, pero sobre todo lo
que la empresa pueda ofrecer (Pacheco, 2017).
Entonces las actitudes que tengan el lider del
grupo como los empleados influenciara bastante
en el desarrollo de las labores preestablecidos,
es decir debe haber un ambiente equilibrado y
correcto (2018, pag. 52).

Desarrollo organizacional

El desarrollo organizacional, esta estrategia sirve
para mejorar a la empresa, modifica y desarrolla
el personal para poder alcanzar la efectividad, las
empresas requieren implementar el desarrollo
organizacional y asi alcanzar la mision y vision
que se ha estructurado (Garbanzo, 2016).

Satisfaccion laboral

Podemos mencionar que uno de los indicadores
en donde los empleadores deben trabajar es
en la satisfaccion laboral, recalcando que es
algo fundamental en las empresas. (Zayas,
Baéz, Zayas , & Hernandez, 2015) Afirma “La
satisfaccion laboral ha sido una de las variables
mas estudiadas en el ambito de la actividad
laboral” (pag. 37) “. Este indicador me permite
relacionar el conocimiento de los empleados que
tienen, con referencia a la empresa en la que
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laboran, percepciones, desempeio, incluso las
normas a las que deben sujetarse; la satisfaccion
laboral influye directamente en la productividad
de la organizacion, sabemos que si un empleado
goza de varios beneficios, su desempefio sera
mejor, (Sanchez & Garcia, 2017).

Comercializacion

En las empresas es importante el manejo de
la parte comercial, deben generan estrategias
cumplir con normativas; La comercializacion
son los procesos que tiene la organizacion desde
la produccion del producto como la venta de este
(Rizo, Villa, Vuelta, & Vargas, 2017).

Exportacion

Para La exportacion se la conoce como la gestion

de exportar un articulo o producto nacional;
ayuda en la organizacién a elevar sus costos
porque se generan ingresos (Baidal & Lopez,
2017).

Procesos

Son labores que disefian los manuales de entradas
de un producto o servicio. Las organizaciones
detallan todos sus procesos, no en todas se
encuentran distintas reconocidos. Los procesos
demandan de pasos a seguir para un mejor
funcionamiento (Carriel, 2018).

Servicio al cliente

El servicio al cliente es el que brinda una
organizacion mediante un servicio o productos
para satisfacer las necesidades y deseos, el cliente
es la estrella de una empresa el cual nos lleva a
tener éxito y la lealtad del cliente si obtiene una
satisfaccion de parte de la organizacion. (Salazar
Yepez & Cabrera Vallejo, 2016).

Eficiencia

La eficiencia ademas de redundar en las
utilidades de una empresa también contribuye a
la superacion del personal, desarrollo y progreso
del individuo, de la empresa y su entorno. Del
analisis de este indicador, se desprende que
no puede ser considerado ninguno de ellos de
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forma independiente, ya que cada uno brinda
una medicion parcial de los resultados. Es por
ello por lo que deben ser considerados como un
sistema al medir la gestion de la organizacion.
(Garcia Guiliany, y otros, 2019).

Eficacia

La eficacia valora el impacto de lo que se hace,
del producto o servicio que se presta. No basta
con producir el 100% de efectividad el servicio o
producto fijado, tanto en cantidad y calidad, sino
que es necesario que el mismo sea el adecuado;
aquel que lograra realmente satisfacer al cliente o
impactar en el mercado. Con la eficacia, se busca
armonizar la organizacion con las condiciones
externas. De acuerdo con esto, la eficacia
reconoce e interpreta las condiciones dentro de
las cuales opera la organizacion y establece lo
que es correcto hacer con miras a adecuar su
actuacion a las condiciones del entorno (Garcia
Guiliany, y otros, 2019).

Método

La presente investigacion se realizd en el
departamento de Comercializacion de Ila
empresa Bananera, la cual estd representada
por un grupo exportador que tienen a su cargo
varias fincas y a su vez cuenta con un nimero
significativo de asociados, mas o menos 7,500
hectareas de cultivo para banano de exportacion
con diferentes procesos.

De acuerdo con la investigacion que se realizo,
esta nos permitio indagar sobre los indicadores
de gestiobn organizacional, se fundamentd de
manera cientifica con la epistemologia del
estudio realizado, mediante la investigacion
de revistas cientificas, asi mismo mediante la
exploracion de la empresa Bananera. La manera
como se obtiene y valoran; es revisando los
datos de indicadores con formulas planteadas
que explican si existe o no el cumplimiento de
los objetivos antes planteados, por lo cual el
disefio de tablas nos ayudo6 a obtener de manera
rapida la comprobacion del cumplimiento de los
indicadores antes mencionados.

Fuente de datos en la investigacion.
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Se observo y analizo, el proceso de actividades
bajo indicadores en el departamento de
comercializacion. Luego se procedid a
verificar si cumplen con los objetivos y metas
previamente planteados. La ficha de observacion
ayudo a verificar, las metas, eficiencia, eficacia
y calidad de los procesos que realizan en la
empresa bananera; del mismo modo, ventajosos
para realizar el andlisis y evaluacion de los
indicadores de gestion. Con la observacion
directa, se pudo contrastar los indicadores que
inciden directamente en la parte comercial de la
empresa bananera, la cual mediante la siguiente
ficha que analizaremos podremos ver ciertos
datos que ayudara a conocer a la sociedad en la
cual hemos aplicado la investigacion.

Tabla 5

Ficha de observacion directa

Propésito: Proceso
de actividades bajo
indicadores en el
departamento de
comercializacion

Lugar: Asociacion 3 de junio en la
Provincia de El Oro

Inciso: Desempeiio Investigador: Renteria Damaris —
Laboral Gamboa Karen

Hora de inicio: 9:45 am Investigados: departamento de

comercializacion

Hora final: 15:45 pm Fecha de observacion: 01 de

septiembre del 2020

Descripcion: En el departamento de comercializacion se realizan 4
procesos, cada proceso tiene su descripcion de actividades: requisitos
del cliente, servicio post venta, satisfaccion del cliente, procesos de
pedido de cliente.

Analisis: Descripcion de los procesos de comercializacion

Asunto: Evaluar los indicadores de gestion organizacional mediante
las normas 1SO:9001:2015

Teniendo en cuenta los procesos del departamento
de Comercializacion, se evalta por actividad los
siguientes indicadores.

Indicador de requisito del cliente

Total de requisitos de clientes esperados / total de
requisitos de clientes confirmados; cumpliendo
el 100% de requisitos de cliente

Indicador de servicio post venta

Total de servicios post venta esperados / total
de servicios post venta contactados; cumpliendo
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con el 100% de servicio post-venta
Indicador satisfaccion del cliente
Para el indicador se utilizo la formula:

Total de clientes satisfechos esperados / total de
clientes satisfechos con la empresa; cumpliendo
el 100% de satisfaccion del cliente.

Indicador proceso de pedido de cliente
Para el indicador se utilizo6 la formula:

Total de pedidos esperados /total de pedidos
realizados; cumpliendo con el 100% del proceso
de pedido de cliente.

Sistema de categorizacion en el analisis de
datos

Para el analisis de caso de indicadores de gestion
como medidores del cumplimiento del desarrollo
organizacional de la empresa bananera; la
cual nos ayudamos en la recoleccion de datos
mediante la ficha de observacion, lo que permite
evaluar los indicadores del departamento de
comercializacion de la siguiente manera:

Karen Gamboa | Damaris Renteria | Wilton Romero | Norman Mora
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Tabla 6

Indicador de Requisito del cliente

Meta Férmula Eficacia Eficiencia Calidad
95% Total de requisitos de El proceso de El proceso de El proceso de
comercializacion es comercializacion cumple

clientes esperados / total
de requisitos de clientes
confirmados) * 100

95%, se cumplen con los

comercializacion es
eficaz dado que del
100%, se alcanz6 un

del 100% un 95% al
momento de cumplir con
los requisitos del cliente,
dando una buena imagen

eficiente dado que del
100%, se alcanzo6 un
95%, es decir que de
150 clientes a 143 se

requisitos
les cumplen con los de la empresa
requisitos
Tabla 7: Indicador Servicio post venta.
Meta Férmula Eficacia Eficiencia Calidad
95% Total de servicios post El proceso de El proceso de Atienden a las
comercializacion es necesidades, internas

venta esperados / total
de servicios post venta
contactados) *100%

comercializacion es
eficaz dado que del
100%, se alcanz6 un
95% de servicio post

de la empresa; pero el
servicio no esta siendo
bien retribuido, del

eficiente dado que del
100%, se alcanzo6 un
95%, es decir que de

venta 150 clientes 143 fueron 100% un 95% ha sido
contactados para un contactado luego de su
servicio post venta compra.
Tabla 8
Indicador satisfaccion del cliente
Meta Férmula Eficacia Eficiencia Calidad
95% (Total de clientes El proceso de El proceso de Atienden a las
comercializacion es necesidades, internas

satisfechos esperados
/ total de clientes
satisfechos con la
empresa) *100

comercializacion es
eficaz dado que el 100%
alcanzo un 95% de
cumplimiento, de los
socios que forman parte
de la empresa 143 estan
satisfechos.

de la empresa; pero el

servicio no esta siendo
bien retribuido, del 100%

un 95% esta satisfecho.

eficiente porque del
100% cumple con
la meta del 95% de
clientes satisfechos;
en la empresa son 150
socios y 143 socios
estan satisfechos con la
atencion que reciben,
mas de mitad de socios
inmersos en la empresa
bananera.

Tabla 9

Indicador proceso de pedido de cliente.

Calidad

Meta Férmula

Eficacia Eficiencia

(Total de pedidos
esperados /total de
pedidos realizados) *100

95%

El proceso de
comercializacion cumple
del 100% un 95% en
proceso de pedido de
cliente, el tiempo lo
hacen dentro de los dias
requeridos.

El proceso de
comercializacion es
eficiente porque del
100% cumple con un

95%, dentro del proceso
de pedido de producto, el
pedido lo realizan dentro
de los dias establecidos
que cada hacienda realiza
su proceso, cada 8 0 15;

Cumplen con la meta.

El proceso de
comercializacion es
eficaz dado que de
un 100% proceso
cumplimiento pedido de
cliente, considerando que
la meta es de 95%.
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Resultados

Para obtener la concerniente informacion,
se solicita acceso a la persona encargada del
departamento de comercializacion: Empresa
Bananera El Oro, en los documentos requeridos se
encuentra el proceso que realiza la organizacion,
de acuerdo con el desarrollo que realizan en el
departamento de comercializacion.

El indicador “requisitos del cliente” la empresa
es eficaz y eficiente ya que del 100%, cumple
con el 95% de lo requerido; no obstante, se trata
de mejorar para el futuro.

El indicador “servicios post-venta” para lo
que referente a la comercializacion es eficaz
y eficiente ya que atienden a las necesidades
internas de la empresa; pero el servicio no esta
siendo bien retribuido, del 100% un 95% ha sido
contactado luego de su compra.

El indicador de Gestion “satisfaccion del cliente”
se identificd que el proceso es eficaz, eficiente,
porque cumple con la meta del 100%; en cuanto
a la calidad no cumple porque existe una meta
del 95%, existen ciertas vicisitudes internas que
deben atender.

Por tultimo, el indicador “proceso de pedido
de cliente” observamos que el proceso es
eficaz, eficiente; cumple con la meta del 95%,
con respecto a la calidad cumple con el 95%
en el proceso de pedido de cliente, la empresa
bananera se encarga de tener los pedidos listos
dentro de los dias requeridos.

Discusion

La implementacion de los indicadores de
gestion establecidos en el departamento de
comercializacion fue necesario medir la eficacia
y eficiencia de los procesos que desarrolla la
empresa bananera, también observar si existe
dentro de la empresa Normas ISO; sin embargo,
constatamos que no cuenta con dichas normas.

La empresa bananera como tal posee indicadores
de gestion, pero estos no son evaluados
(estandarizados). Conoce la importancia de la
aplicacion de procesos conforme a un Sistema
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de Gestion de Calidad, pero no cuenta con las
Normas ISO 9001:2015. Sus controles tienden
a no cumplirse en Optimas condiciones, no se
realizan auditorias de forma constante lo que
ocasiona que sus actividades no sean eficientes
y eficaces.

La bananera Asociacion” XYZ”, a pesar de
que es una empresa prestigiosa e importante
para el desarrollo del cantén, sin embargo,
esta organizacion agricola debe de contar con
estandares, que permitan a la empresa utilizar sus
recursos de forma Optima generandole mayores
beneficios. (Topanta & Calvacho, 2020).

Podemos mencionar de acuerdo con los
indicadores de gestion sobre la satisfaccion del
cliente y el proceso de pedido de cliente tienen
falencias. Existen 7 socios que no son muy
recurrente por lo cual se determina que la empresa
no alcanza a cubrir por completo las expectativas
de sus clientes, como se lo observa en la tabla 8
y 9; existe otro motivo por el cual se evidencia
una disminucion de los clientes ocasionada por
el cambio de temporada climatica que disminuye
la produccion del banano, sin embargo eso es
imposible de evitarlo, por lo que es de suma
importancia centrarse en alcanzar una mayor
satisfaccion de los clientes mediante la mejora
de su Sistema de Gestion de Calidad.
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