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Resumen

FEERROMAX es una empresa dedicada a la produccion y comercializacion
de hierro y techos en Centro América, la cual se enfoca en la mejora de la calidad
de vida de sus clientes con las marcas de sus productos, pretendiendo siempre la

mejora continua y la vivencia de los valores que los caracterizan.

El andlisis del comportamiento del consumidor es muy complejo dado los
distintos factores que pueden influir en el mismo; éste puede variar de un

momento a otro segun la situacién que se encuentre el individuo.

Las empresas hoy en dia se desarrollan dentro de un mercado dinamico y
cambiante, por lo cual la innovacion y creatividad son elementos fundamentales

para las mismas.

Mediante el transcurso de este trabajo se pretende analizar la influencia de
los medios publicitarios en el comportamiento del consumidor de FERROMAX, asi
mismo la determinacion de aquellos que mas influyen en los clientes de la

empresa y la manera en que lo hacen.

La investigacién tiene un enfoque filos6fico de caracter mixto, es
correlativa, no experimental, teniendo un alcance transversal. Para la recoleccién
de datos se aplicaron instrumentos como encuestas, entrevista, lista de cotejo y
guia de observacion, los cuales permitieron realizar la triangulaciéon de la

informacion y valoracion de la misma.

Tras la aplicacion de los mismos se pudo dar respuesta a los objetivos
planteados por lo cual se puede decir que el uso de los medios publicitarios hoy
en dia es de gran importancia para aquellas empresas que quieren crecer y

desarrollarse en el mercado.



[. Introduccién

Los medios publicitarios son utilizados por las empresas actuales para que
el mercado conozca sobre ella y sus productos; el analisis del mas conveniente a
utilizar es un punto a considerar para tomar la mejor decision, ya que debe

adaptarse a las condiciones del medio y necesidades de los mercados.

Por ello la investigacion presentada refiere a la influencia que ejerce el uso
de los medios publicitarios en el comportamiento del consumidor de la empresa
FERROMAX durante el afio 2015.

Mediante el desarrollo de la investigacion se pretende dar respuesta a las
siguientes interrogantes: ¢ Cuéles son los medios publicitarios que influye méas en
el comportamiento del consumidor?, ¢ Cual es el comportamiento del consumidor?
¢De qué manera influye los medios publicitarios en el comportamiento del

consumidor? y ¢ Cémo es la influencia de los medios?

El considerar el comportamiento del consumidor es fundamental ya que el
mismo varia segun las situaciones, experiencias y factores como personales,
sociales, culturales y econémicos que deben ser tomados en cuenta. Es de
relevancia de igual manera el conocimiento del proceso que atraviesa cada
individuo en cuanto a la decisibn de compra se refiere, ya que asi se podra
identificar el momento oportuno para emprender las técnicas de comunicacion

publicitarias necesarias.

La union de todos los elementos mencionados anteriormente permite la
vinculacion del comportamiento del consumidor en cuanto a la percepcion y
actitudes ante los medios de publicidad que FERROMAX utiliza actualmente. El
adquirir conocimiento sobre aspectos especificos y actitudes de los clientes
permitira el mantenimiento o mejora de las técnicas de utilizacion de medios

publicitarios actuales.

Para el enriquecimiento de la investigacion se realizé consultas a los

siguientes trabajos:



Heil (2009) en la investigacion sobre la influencia de la propaganda y la
publicidad sobre actitudes sociales y el comportamiento, considera que la
publicidad cumple con un roll casi cotidiano. En ella se hace una oferta de
productos poco convencional lo que hace que influya ante las decisiones que
asumen las personas en cuanto a la compra. En cierta manera se vive rodeados

por campafias desde medios masivos de comunicacion hasta la accion directa.

Haddad y Rivas (2001) en su trabajo de grado de maestria sobre la
influencia de la publicidad en el desarrollo de las ventajas competitivas de la
empresa en el mercado global en la Universidad de Carabobo, escuela de
economia, Valencia, Venezuela, presentan la relevancia que existe de la
publicidad para crear mejor posicionamiento de la misma, donde se ha

determinado que la ayudaria al incremento de consumo de los productos.

Roman (2010) en su investigacion sobre La influencia de la publicidad en el
comportamiento del consumidor, expresa que en la actualidad el mismo se ve
invadido por publicidad en los distintos medios de comunicacion como prensa, la
radio y television, los cuales son elegidos por publicistas para llamar la atencion
de los clientes o prospectos e influir en ellos para que consuman ciertos

productos o utilicen determinados servicios.

Cisne & Estrada (2009) en su investigacion sobre la evaluacion de la
publicidad en el centro comercial Almacenes Tropigas del municipio de Matagalpa
pretendian evaluar el efecto de la publicidad en el centro comercial, donde se
concluyé que la publicidad de la tienda ha desempefiado un papel fundamental en
las actividades comerciales, donde los medios publicitarios son muy aceptados y

necesarios.

La presente investigacion es segun el enfoque filosofico de caracter mixto,
cuali-cuantitativo ya que se analiza el comportamiento de las acciones humanas,
ademas de la caracterizacion de la misma utilizando de esta manera el estudio
cualitativo, siendo de igual importancia los elementos de investigacién cuantitativo
ya que se presentan aspectos que requirieron de la estadistica para el

procesamiento y posterior analisis de los datos.
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Se clasifica segun su nivel de profundidad como correlativa, dado que se
analizé cdmo se comporta una variable bajo la influencia de la otra, refiriendo asi a
los medios de publicidad sobre el comportamiento de los clientes; segun su
finalidad la investigacion es de tipo aplicada, ya que no se pretende aportar
nuevas teorias, sino el estudio y analisis de situaciones practicas. En cuanto se
refiere al alcance temporal de la investigacion es transversal, ya que se estudiaron
aspectos del comportamiento de los clientes en un periodo especifico, de un afio
(2015).

Segun su nivel de aplicabilidad es no experimental, debido a que no se
pretende manipular o controlar las variables; el método utilizado fue tedrico,
clasificAndose como deductivo ya que se parte de aspectos generales
considerando investigaciones a fin, hasta llegar a lo particular a la empresa
FERROMAX; siendo las variables de estudio de la investigacion medios

publicitarios y el comportamiento del consumidor.

La poblacion en estudio son todos los clientes de la empresa FERROMAX,
siendo la muestra un grupo representativo de dicha poblacion. (214 clientes). (ver

anexo 5).

Para la recoleccién de los datos se utilizaron instrumentos como la
encuesta, (ver anexo 1), dirigida a los clientes, los cuales fueron seleccionaron por
un sistema de muestreo aleatorio simple y la entrevista dirigida al gerente de
FERROMAX (ver anexo 2), ademas del uso de una lista de cotejo para verificar
visualmente los medios publicitarios que estan siendo utilizados. (Ver anexo 3) y

una guia de observacion para el comportamiento del consumidor. (Ver anexo 4).



[1. Justificacion

Hoy en dia son muchos los medios publicitarios utilizados por las empresas
para comunicar acerca de sus productos y sobre si misma, estos son canales para

que la informacién pueda llegar al publico objetivo.

La influencia que pudieran ejercer sobre el comportamiento del consumidor
es un factor que debe analizarse para tomar las acciones necesarias en cuanto a

la utilizacion del mas conveniente para un segmento especifico.

En la investigacion presentada se abordan aspectos referentes a la influencia
que ejerce el uso de los medios publicitarios en el comportamiento de los
consumidores de la empresa FERROMAX ubicada en la ciudad de Matagalpa

durante el afo 2015.

La importancia de la investigacion radica en que mediante ella se
identificardn aquellos medios publicitarios que los clientes prefieren para
informarse por lo cual, se aportara una base para la toma de decision en los que
respecta a los mas idéneos a utilizar en FERROMAX. De la misma manera se
podra conocer la forma que los clientes estan respondiendo a la publicidad actual
en el medio utilizado, refiriéndose este aspecto a la percepcion de mismo.

Asi mismo se identificaran aspectos relevantes y de importancia para la
empresa como son los distintos factores del medio que inciden en el
comportamiento de sus clientes como los culturales, sociales, econémicos y de
igual manera los personales; de esa forma se tendran puntos de referencia para la
ejecucion de las distintas acciones, que sean eficientes, encaminadas a los
mismos, ya que los clientes actuan de forma distinta y sus reacciones pueden

variar al momento de percibir una publicidad especifica.

En cuanto al aspecto tedrico, servira a otros investigadores como base o
antecedente para la ejecucion de investigaciones futuras en temas relacionados,

sirviendo como punto de referencia para investigaciones a fin.



lll. Objetivos:

3.1 Objetivo general

Analizar la influencia del uso de los medios publicitarios en el comportamiento del
consumidor de la empresa FERROMAX, ubicada en la ciudad de Matagalpa, en el

afio 2015.

3.2 Objetivos especificos

» ldentificar los medios publicitarios que mas influyen en el comportamiento

del consumidor.

» Describir el comportamiento del consumidor de la empresa FERROMAX.

» Determinar la influencia de los medios publicitarios en el comportamiento

del consumidor.

» Valorar la influencia de los medios publicitarios en el comportamiento del

consumidor.



IV. Desarrollo

4.1. Medios Publicitarios

"Los medios publicitarios son las diferentes vias de distribucién por los que

se transmiten los mensajes publicitarios”(Ortega, 2004)

Cuando se habla de medios publicitarios se refiere a los diferentes canales
por medio de los cuales se ha de transmitir el mensaje publicitario, cabe hacer
mencion que habiendo diferentes tipos se debe ser cuidadoso al momento de
seleccionar el mas adecuado para la publicidad que se quiere transmitir, esto
atendiendo al segmento que se quiera dirigir y al alcance que pueda tener dicho
medio.

Para publicitar a la empresa FERROMAX vy los productos que se
comercializan en la misma se utilizan distintos medios por los cuales hace llegar la
informacion a los clientes actuales y potenciales; cabe destacar que la variedad de
los mismos permite llegar a los todos los clientes, siendo este un aspecto
fundamental que contribuye al posicionamiento de la empresa en la mente del

consumidor.
4.1.1 Importancia

Para Zorzini (2005) la importancia de los medios publicitarios radica en que
la publicidad difunde sus mensajes a través de una amplia gama o canales de
distribucién, lo que garantiza mayor penetracion social y la posibilidad de lograr

Sus objetivos.

La correcta seleccion del medio influye en que el mismo llegue al publico
objetivo de una manera eficiente y de esta forma lograr las metas propuestas y

objetivos.

Su importancia radica en que mediante ellos se transmite el mensaje
publicitario con la informacién que como empresa desea que se conozca; por lo

tanto la correcta seleccion del medio influye en que el mismo llegue al publico



objetivo de una manera eficiente y de esta forma lograr las metas propuestas y

objetivos que hayan sido planteados.

Para la empresa FERROMAX la utilizacion de los medios de publicidad ha sido
relevante y se considera fundamental, ya que no son vistos como gastos, sino
como una inversion mediante la cual se obtendran beneficios ya sea a corto o
largo plazo a como comenta el gerente, son mas bien un costo, mediante el cual
se podra recuperar la inversion con los esfuerzos publicitarios y su correcta

ejecucion.
GraficaN° 1

Importancia para los clientes sobre la contratacion de medios de
publicidad por FERROMAX

100
93%

80

M Si M No
60

40

20
7%

Si No
Fuente: autoria propia, encuesta a clientes
La grafica presenta claramente que el 93% de los clientes encuestados
consideran que la contratacion de medios de publicidad es de relevancia para que
la empresa dé a conocer los productos que comercializa, siendo un 7% de los

mMismos quienes opinan que no es importante la utilizacion de ellos.

Casi en su totalidad los clientes de FERROMAX consideran importante que
se contraten medios de publicidad para ofertar los productos y publicitar a la
empresa, los cuales sefialan que mediante ellos se dan cuenta de las
caracteristicas de los productos y asi mismo de las promociones o descuentos
especiales que ofrecen. En cuanto a aquellos que no consideran relevante este

aspecto afirman que la calidad en los productos es el factor que mas les interesa.



Asi mismo el gerente de la empresa hace énfasis en que la contratacion de
dichos medios es esencial para que la empresa sea reconocida, de la misma
manera fortalecer la imagen que tienen en el mercado, brindar informacién acerca
de quiénes son, de los productos que ofertan y los beneficios que brindan a sus

clientes.

La contratacion de los medios publicitarios es de gran relevancia, hoy en dia
son utilizados para que las empresas brinden la informacion que necesitan hacer

llegar a sus clientes.

Es por ello que se considera importante que los medios de publicidad sigan
siendo utilizados por FERROMAX, ya que contribuiran a reforzar el
posicionamiento actual en el mercado, ademas por medio de ellos se les hace
llegar informacion de gran utilidad a los clientes, lo cual les ayuda a la toma de

decision de compra.
4.1.2 Objetivos

“Estas actividades persiguen en general conseguir una imagen favorable del
producto y de la empresa que lo vende, a través de los medios de publicitarios,
con el fin de que se adquiera el producto ofertado y se mejore la aceptacion social
de la entidad anunciante. Incluyen decisiones relativas al mensaje a transmitir,
publico objetivo al que se dirigen, medios de comunicacién empleados, soportes
especificos dentro de cada medio y proceso de diseminacion de la informacién”
(Santiesteban, 2011)

El principal objetivo de los medios publicitarios constituye la transmision del
mensaje publicitario hacia un publico objetivo, que es a quienes queremos hacer
llegar un mensaje publicitario especifico. He ahi la importancia de la utilizacion de
los mismos ya que es una via de transmision de informacion que se quiere hacer

llegar a un segmento de clientes ya determinado con anticipacion.

FERROMAX utiliza los mismos como medios transmisores de informacion util
brindandoles a sus clientes todo acerca de lo que necesitan saber sobre los

productos, de igual forma son un elemento de persuasion, los cuales contribuyen



a captar la atencion de un mayor numero de clientes, recordandoles la presencia
de la empresa en el mercado matagalpino, donde tienen una excelente opcion de

compra.
Gréafica N°2

Conocimiento de los clientes sobre FERROMAX, sus productos
y promociones por los distintos medios de publicidad
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Fuente: Autoria propia, encuesta a clientes

En la grafica se puede observar que el 79% de los encuestados se ha
enterado de  FERROMAX, sus productos y promociones a través de medios de
publicidad, habiendo asi un 21% de los mismos quienes afirman no haberlo hecho.

Claramente mas de la mitad de los clientes se ha enterado de FERROMAX y
sus productos por algin medio de publicidad, aunque existe un porcentaje
representativo de aquellos clientes quienes no han visto o escuchado publicidad
de la empresa. Cabe mencionar que aquellos que afirman no haberse enterado de
la publicidad de la empresa son clientes de la zona rural, los cuales tienen poco

acceso los mismos.

La empresa FERROMAX brinda informacién acerca de la misma, asi también
de sus productos y promociones, afirma el gerente, quien hace énfasis en que el
uso de los medios publicitarios es constante y permanente ya que considera que

son un elemento que contribuyen a la venta de los productos.



Asi mismo mediante la lista de cotejo se pudo constatar que la empresa
utiliza distintos medios para publicitarse y sus productos, observandose que
cuentan con un amplio portafolio de ellos lo cual contribuye en gran medida al
reconocimiento en el mercado. Ademas se pudo corroborar que mediante los

mismos se hace saber a cerca de las promociones a los clientes.

FERROMAX hace uso frecuente de dichos medios ya que estan atentos y
consientes de la importancia que tienen en la actualidad, y que son necesarios

para el desarrollo y crecimiento de la empresa.

Es importante que la empresa siga desarrollando la publicidad a través de los
distintos medios ya que mediante ellos podran estar presentes en la mente del
consumidor, contribuird al posicionamiento en la misma y de esa forma ser
considerados como la primera opcién para sus clientes y prospectos al momento

de necesitar un producto y realizar la compra.

Cabe mencionar la relevancia del dinamismo y creatividad en los disefios de
los mensajes de publicidad ya que son un elemento que contribuyen a captar la

atencion del publico a quienes se quiere llegar.
Grafica N° 3

Clientes que consideran que FERROMAX brinda suficiente

informacion sobre los productos que ofrece
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Fuente: autoria propia, encuesta a clientes

En la grafica se muestra la consideracion de los clientes en lo que respecta a

su opinién sobre si FERROMAX esta brindando la suficiente informacion acerca
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de los productos que ofrece, donde es notorio que la mayoria de ellos cree que si
lo esta haciendo, representando a un 83%, en cambio el 17% de los mismos no
estan de acuerdo.

FERROMAX busca siempre mantener informado a los clientes acerca de los
productos, beneficios y promociones, afirma el gerente, por lo cual decide
contratar los distintos medios de publicidad, porque hace soporte en ellos para
transmitir toda aquella informaciébn que quiere se haga saber. Uno de los
principales objetivos de la publicidad utilizada es que los clientes conozcan el

producto, los beneficios y la calidad del servicio que les ofrecemos.

Tras la lista de cotejo se pudo constatar que en efecto, FERROMAX a través
del uso de los distintos medios de publicidad hace llegar informacién a los clientes
actuales y potenciales, todos los aspectos contenidos en las revistas, por ejemplo,
son bastante amplios y completos, donde se puede observar de forma detallada la

caracterizacion de los productos y los beneficios que la empresa ofrece.

Se considera esencial que los clientes conozcan los productos que ofrece la
empresa, por lo cual es importante que a través de los medios de publicidad se
hagan saber las especificaciones y los beneficios que trae consigo el uso de los
mismos; la informacion que debe brindarse a los clientes debe ser veraz y lo mas
completa posible dada la naturaleza de los productos y el fin en que van a ser
utilizados; ademas contribuye a una mejor seleccién de los productos al momento

de la compra ayudando de esta forma al cliente en su decision.
4.1.3 Influencia en el comportamiento del consumidor

“"Los medios publicitarios influyen en el consumidor para que estos

adquieran los bienes o servicios™". (Quijarro, Espinoza, & Sanchez, 2003).

La influencia que pudiera ejercer el medio publicitario va a estar en relacion a
la manera en que el mismo sea percibido por el publico objetivo, ademas se toma
en consideracion la calidad con la que sea emitida la informacion, de ahi la

importancia de la selectividad del medio mas adecuado, ya que un mismo mensaje

11



puede ser emitido en varios medios publicitarios a distintos sectores tomando en

consideracion las caracteristicas de ellos.

Es evidente que detrds de los mensajes transmitidos existe una carga de
valores culturales e ideolégicos que no solamente contribuyen a la interrogacion
de los individuos en procesos de socializacion, sino que influyen o pretenden

influir en todos los componentes de la sociedad global.

FERROMAX ha dado realce a lo que publicidad respecta ya que es
considerada una de las principales incidentes en los que corresponde al
comportamiento del consumidor; considera el gerente de la empresa que la
publicidad es uno de los factores principales que ayuda a atraer a los clientes, por
lo cual la utilizaciébn de los distintos medios para persuadir a los clientes que
visiten y compren en la empresa es constante. Por consiguiente se considera que
el uso frecuente de los mismos siga siendo ejecutado mediante mensajes
publicitarios llamativos y en correspondencia a los objetivos que persigan

mediante ellos.
GréaficaN° 4

Medio de publicidad que mas influye en el comportamiento y

decision de compra de los clientes
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Fuente: autoria propia, encuesta a clientes
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La grafica representa el medio de publicidad que mas incide en el
comportamiento del consumidor y por ende en la decision final de compra. Se
puede observar que la radio es considerada como mas influyente, con un 57% de
aceptacion, seguido de la television con un 48% y el perifoneo con 36%, posterior
y consecutivamente las revistas, el internet, los brochures, periddicos, mantas y

vallas respectivamente.

Asi mismo se encontré que el 3% de los clientes considera que ninguno de
estos medios influye en su comportamiento, ya que su decision de compra es
motivada por otros factores como la calidad de los productos y los precios que
pueda ofrecer la empresa, considerando de relevancia la labor de los asesores de
venta de quienes prefieren obtener la informacion directamente, esto debido a
gue, como afirman los mismos, pueden solventar aquellas inquietudes que tengan

con respecto a la utilizacion de un producto en especifico, su utilidad y beneficios.

Segun el gerente de la empresa el medio que mas influye en el
comportamiento de los consumidores y su decision final de compra es el
perifoneo, aunque le da la relevancia adecuada y merecedora a la radio, haciendo
énfasis que la publicidad puerta a puerta (a la cual llaman publicidad BOOM) la
cual ejecutan los colaboradores de la empresa, ha sido de gran utilidad y una de

las formas mas eficientes de llegar a los clientes.

Se considera que el uso de todos los medios de publicidad es de relevancia
para la empresa, ya que cada uno de ellos abarca un sector de los clientes, y es
importante que si tienen preferencia por uno de ellos, la informacion se les haga

llegar de forma oportuna mediante el mismo.

El uso de estos debe ser considerado como una inversion, no como un
gasto, debido a que ellos contribuyen a la captacion de la atencion del cliente, y en
despertar el interés hacia la empresa y sus productos, ademas de mantenerles

informados.

13



4.1.4 Caracteristicas

“"Cada medio publicitario tiene sus capacidades en cuanto alcance,
frecuencia e impacto se refiere, donde cada uno posee un perfil en lo que se

incluyen costos, limitaciones, ventajas y desventajas”” (Kotler, 1995)

Los medios publicitarios se caracterizan individualmente, cada uno de ellos
tiene elementos especificos que los identifica, y por medio de ello es que se toma
la decision de cual es el mas idoneo a utilizar para la emisién de los mensajes
publicitarios que se desean transmitir, donde se analizan las ventajas y
desventajas de cada uno, compardndolas para asi seleccionar el que mas
convenga. Cada medio cuenta con sus caracteristicas particulares y esenciales,

siendo ellas un punto de partida para la determinacién de los costos para su uso.

Para la seleccion de los medios de publicidad a utilizar FERROMAX toma en
consideracion las caracteristicas de cada uno, a como afirma el gerente. Como
sucursal se cuenta con un presupuesto para publicidad por lo cual deben ajustarse
y sacar el maximo provecho del mismo, seleccionando aquellos medios que mas
convengan utilizar para el tipo de informacion que desea comunicarse y al publico

gue se quiera hacer llegar la misma.

4.1.5 Tipos de medios publicitarios

4151 Medios masivos

“son aquellos que se envian por un emisor y se reciben de manera idéntica

por varios grupos de receptores, teniendo asi una gran audiencia.

Los medios masivos son utilizados en la publicidad, mercadotecnia,
propaganda y muchas formas de comunicacién. Su principal objetivo es reducir el
tiempo invertido en la comunicacion, enviando un solo mensaje a toda la

sociedad”” (Dominguez, 2012).
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En cuanto a medios masivos se refiere, podemos decir que son un tipo de
comunicacién publicitaria utilizado para poder llegar de una sola vez a diferentes
individuos, lo cual es beneficioso en la medida que se disminuye el tiempo que se
invierte para que el mensaje llegue a su receptor objetivo, donde se capta la

atencion de un mayor numero de personas de manera simultanea.

Dichos medios contribuyen en el ahorro de tiempo y esfuerzo para llegar al

publico objetivo de una sola vez.

FERROMAX hace uso de los distintos medios masivos de comunicacion,
considerando que en la mayoria de ocasiones los mensajes que son emitidos por
medio de ellos son enviados desde la casa matriz, con orientacion directa al tipo

de medio por el cual debe ser transmitido dicha informacion.
a) Tipos
e Auditivos

"Es la realizada en las diferentes emisoras de radio. Normalmente los
formatos utilizados son las palabras, que son frases dichas por el locutor dentro
del propio programa, las cufias, que son grabaciones que son grabaciones
realizadas con un texto, generalmente acompafiado de una sintonia musical y/o
efecto sonoro, se emiten entre o durante los programas de radio. La duracién de
las cufias, normalmente oscila entre diez y quince segundos”. (Quijarro, Espinoza,
& Sanchez, 2003).

"Es un medio basado en el audio, compuesto por palabra y sonido, se
expresa en formatos como: cufia que es un mensaje de 30 segundos, mencion
con duracion inferior a 15 segundos, programas patrocinados, prescripcion,

concurso, radio reportaje, entrevista o consultorio. "(Ortega, 2004)

En este sentido se dirige especificamente a la radio, y perifoneo los cuales
se caracteriza por ser unicamente de cualidad sonora, donde se utiliza la voz para
emitir el mensaje publicitario, este puede ser acompafado por musica de fondo

que sirve para lograr un efecto dinamico y llamativo, suele ser de duracion corta.
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La redaccion del mensaje publicitario debe ser adecuada y clara para evitar

que el oyente interprete de manera errada la informacion.

El gerente de FERROMAX afirma que utilizan medios auditivos para transmitir los
mensajes de publicidad, los cuales son considerados por el mismo como uno
delos mas importantes considerandolos como uno de los principales influyentes en

los clientes.
Gréafica N°5

Medios auditivos que prefieren los clientes para escuchar
anuncios publicitarios
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Fuente: autoria propia, encuesta a clientes

La grafica presentada refleja el medio auditivo que los clientes prefieren para
escuchar anuncios de publicidad, habiendo 37% de los mismos que optan por
ambos medios, siendo un 28% de ellos quienes eligen escuchar mensajes
publicitarios mediante la radio, de igual manera el 19% afirma que prefieren el
perifoneo, encontrando que el 16% de los clientes no les gusta ninguno de los dos

medios para informarse.

Claramente se observa que la mayoria de los clientes escuchan

indistintamente la radio y perifoneo para informarse, seguidamente existe un
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porcentaje de ellos quienes prefieren Unicamente la radio y en menor medida
otros quienes eligen el perifoneo, donde se encontré6 que en menor porcentaje

hay clientes que no prefieren ninguno de estos dos medios auditivos.

En cuanto a los clientes que prefieren escuchar la radio hacen la aseveracion
que la unidad de perifoneo pasa demasiado rapido lo cual dificulta escuchar en su
totalidad la informacion, considerando otro factor negativo el ruido del medio, el
cual no permite captar con precision el mensaje. Cabe hacer mencion que existen
personas de la zona rural, quienes tienen mayor accesibilidad a la radio por lo cual
prefieren informarse mediante ella, quienes dicen prestar mayor atencion en

comparacion al perifoneo.

Tras la aplicacion de la entrevista al gerente, segun su opinion y en
concordancia con lo encontrado tras la aplicacién de las encuestas ambos medios
son preferidos por la mayoria de los clientes para escuchar anuncios de

publicidad.

Existe contradiccion con lo que refieren a los clientes que prefieren sélo a
uno de ellos (radio o perifoneo), ya que segun el gerente el medio que mas
prefieren es el perifoneo, al contrario de lo que afirman los clientes refiriendo que
optan la radio para informarse, ya que ellos consideran que por medio de ella se
escucha mejor en comparacion al perifoneo por factores como la rapidez con la

gue pasa el vehiculo.

De manera significativa se hace referencia a que los clientes tienen
preferencias distintas con respecto al medio auditivo por el cual les gusta
informarse, por lo cual cabe sefialar que el uso de ambos es conveniente para la
empresa, dado a que mediante ellos podra llegar al publico objetivo de manera

eficiente, ya sea por uno o ambos.

La consideracibn en cuanto este punto respecta es identificar
adecuadamente al publico objetivo y de igual manera el tipo de medio que

prefieren escuchar para asi dirigir la informaciéon mediante en canal mas adecuado
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haciendo que la informacién llegue a de manera eficiente y lo mas importante sea

captada y entendida mediante el disefio de un mensaje publicitario atractivo.

Grafica N°6

Clientes que han escuchado anuncios publicitarios de
FERROMAX por la radio o perifoneo
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La grafica presenta el porcentaje de los clientes que han escuchado
anuncios de publicidad de FERROMAX por medio de la radio o el perifoneo,
donde el 73% afirma haberlo hecho, en cambio el 27% de los mismos dijeron que

no.

Es notorio que en su mayoria los clientes han escuchado algun anuncio de la
empresa por los medios auditivos, habiendo un porcentaje pequefio pero
significativo de quienes no se han esterado de la FERROMAX, sus productos y

ofertas por medio de ellos.

La empresa cuenta con una movil de perifoneo propia, asegura el
gerente,(ver imagen 1y 2), por lo cual no incurren en costos adicionales en cuanto
se refiere a la contratacion de ese medio en especifico, corroborando la existencia
de la misma mediante la lista de cotejo; asi mismo contrata medio radial por
medio del cual hace llegar la informacion que los clientes necesitan y sus ofertas,

siendo radio estero Yes y Tropical las utilizadas para dicho fin.
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La contratacion de los medios auditivos es importante, por la facilidad que
tiene el cliente en cuanto al acceso a la misma. Estos medios han sido de gran
utiidad a FERROMAX ya que han contribuido a la labor de ventas y rotacion de
los productos mediante las distintas ofertas que se han ejecutado para beneficiar a

los clientes.

Grafica N° 7

Claridad de emision del mensaje publicitario que perciben los
clientes
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Fuente: autoria propia, encuesta a clientes

La gréafica representa la percepcion de los clientes en cuanto a la claridad de
los anuncios de publicidad de FERROMAX mediante los medios auditivos, donde
el 87% de los mismos considera que los escuchan claramente, en cambio el 13%

consideran que no son emitidos con total claridad.

Se puede observar que la mayoria de los clientes perciben de manera clara
los mensajes publicitarios que son emitidos por los medios auditivos que utiliza la
empresa, habiendo un pequefio porcentaje de quienes no considera que dichos

medios estén transmitiendo con claridad la informacion.

Segun el gerente de la empresa los medios auditivos contratados son
seleccionados, entre otras cosas, por la claridad con la que emiten los mensajes
de publicidad y la secuencia, ya que considera importante que el cliente capte y

entienda lo que mediante ellos se pretende expresar.
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FERROMAX esta contratando publicidad auditiva (radio) para hacer llegar la
informacion que necesitan al cliente, siendo la claridad de la emision de los
mensajes uno de los principales factores que se consideran para el momento de la
contratacion del medio, el gerente considera que la radio aunque sea un poco
costosa es un medio importante y necesario; ademas, invierte en transmision del

mensaje con la mejor calidad posible.

Cabe mencionar que la unidad de perifoneo propia de la empresa posee
excelentes cualidades en cuanto a la emision del mensaje ya que logra

transmitirlos de forma clara.

Es importante que la contratacion de los medio auditivos sea la mas
adecuada para que la informacién que se pretende transmitir sea llevada hasta el
cliente de la manera mas efectiva para ver asi resultados que se distinguen en el
comportamiento del consumidor, por lo cual se debe ser cuidadoso al momento de
buscar el proveedor y de la misma manera verificar el disefio adecuado del

mensaje.
e Audiovisual

"Es la que se realiza en los diferentes canales de television. Los formatos
mas habituales son los spot publicitarios 0 anuncios, que no son mas que una
pelicula realizada por el anunciante de una duracién de unos 10 y 30 segundos, y
que se emite entre o durante los diferentes programas de television ."(Torrez,
2005).

"Medio audiovisual que presenta al espectador imagenes, sonido, color y
movimiento. Desde el punto de vista publicitario es el medio lider, reine un gran
namero de personas, hecho que en la publicidad es muy atractivo, al permitir la

difusién de los anuncios con gran rapidez." (Ortega, 2004)

La television es el medio de comunicacion audiovisual que combina tres
elementos fundamentales que permiten captar de mejor la atencion del

espectador, refiriéndonos a la imagen, sonido y el movimiento; este tipo de canal
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representa actualmente una de las principales formas de transmision de mensajes
publicitarios por lo que puede llegar a una gran audiencia de una sola vez, ademas
puede presentar al espectador anuncios que capten su total atencion y llega
mediante la vista y audicion; se debe ser cuidadoso al momento de presentarlos,
esto debido a que existen muchas empresas que utilizan este medio, por lo cual
debe ser novedoso, atractivo para la persona de tal manera que decida ver el

nuestro y no opte por observar otro.

Como una empresa competitiva FERROMAX utiliza este medio para mostrar
los productos y procesos de la prestacidon del servicio y atencidén, aunque es uno
de los medios mas costosos a como afirma el gerente, es considerado de

relevancia para dar publicidad.

Grafica N°8
Clientes que han observado publicidad por TV de la empresa

FERROMAX

30 76%

70

60

50 MSi M No

40

30 24%

20

10

0 -

Si No

Fuente: autoria propia, encuesta a clientes

La gréafica representa el porcentaje de clientes de FERROMAX que han
observado publicidad mediante el medio masivo de publicidad audiovisual
(televisiébn), donde el 76% de los clientes afirma haber visto algin anuncio

publicitario de la empresa, en cambio el 24% de ellos niega haberlo hecho.

A como se puede observar la mayoria de los clientes ha visto publicidad por
medio de la television, siendo este uno de los medios considerados por la

empresa de mayor impacto por la cobertura y las caracteristicas del mismo. Cabe
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hacer mencién que el porcentaje representativo de los clientes que no han visto
publicidad por TV de la empresa corresponden a la zona rural, donde alegan que

la sefial no es muy buena.

FERROMAX contrata medios audiovisuales para la transmision de su
publicidad, afirma el gerente, (ver imagen 3); los canales por los cuales se
transmite dicha publicidad son canal 2, de alcance nacional, y canal 48 de alcance
local, donde los horarios de transmision son los estelares, ya que en ese momento
se puede captar a los clientes actuales y potenciales consumidores, e interesa
hacer llegar las promociones vy brindar informacién acera de lo que la empresa

realiza, cdmo se diferencia y asi mismo los productos, su calidad y beneficios.

El uso de la television como medio de publicidad ha sido una tactica que ha
utilizado la empresa para llevar informacién a sus clientes, donde se ha
seleccionado cuidadosamente el canal por el cual se va a transmitir el mensaje, y
de igual manera el horario para poder llegar al publico objetivo, es importante que
se mantenga la publicidad por este medio ya que es uno de los cuales combina

imagen, sonido y movimientos lo que lo hace mas atractivo a los clientes.
GraficaN° 9

Atencion de los clientes a los anuncios por TV de la empresa
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Fuente: autoria propia, encuesta a clientes
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En la grafica se puede observar que la mayoria de los clientes
ocasionalmente observan de manera atenta los anuncios por television de la
empresa FERROMAX, representando un 53% de los mismos, seguidamente del
22% de ellos quienes dicen observar siempre atentamente dichos anuncios,
habiendo un 14% que casi siempre observa con atencion y un 11% de los clientes
quienes afirman que nunca observan con atencion los anuncios por TV de la

empresa.

Haciendo referencia a aquellos quienes observan ocasionalmente la
publicidad por television de FERROMAX, afirman escuchan momentaneamente
pero no prestan la suficiente atenciébn dado que son personas en su mayoria
duefias de negocios quienes atienden clientes por lo cual no dejan de hacer su

actividad para verla.

En cuanto a aquellos clientes que observan atentamente los anuncios hacen
mencion que se presenta informacion importante, de interés, donde se pueden
ver los procesos que la empresa lleva a cabo para brindar el producto adecuado a
las necesidades de ellos y requerimientos, a como son laminas de zinc a la

medida.

Se pudo constatar que la empresa utiliza la television como medio de
publicidad, en ella el mensaje que brindan al publico es acerca de la calidad de los
productos y la excelencia en la atencion, es decir dan enfoque al producto y la
imagen corporativa, lo cual genera confianza y mayor credibilidad. Cabe
mencionar que en las instalaciones cuentan con una pantalla en la cual estan
constantemente transmitiendo publicidad de la empresa; es decir, el uso del medio

es solo para fines de publicitar a FERROMAX.

e Online

El medio On line "Consiste en insertar espacios en las diferentes paginas

web que existen en la red." (Quijarro, Espinoza, & Sanchez, 2003).
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Cuando se habla del medio on line se refiere al uso del internet para
publicitar, hoy en dia el facil acceso al mismo permite que las personas alrededor
del mundo vean el mismo mensaje; este se vale de las distintas paginas web para
hacerlo, incluyendo las redes sociales.

FERROMAX como una empresa que se adapta a las necesidades del mercado y
las nuevas tendencias hace uso del medio on line, internet, para mostrar su
portafolio de productos; (ver imagen 4) los cuales estan detallados con sus
caracteristicas particulares, incluyendo los costos de los mismos y la posibilidad
de realizar cotizaciones en linea lo cual contribuye con el ahorro de tiempo de los
consumidores.

Grafica N° 10

Clientes que han observado publicidad en internet de la
empresa FERROMAX
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Fuente: autoria propia, encuesta a clientes

La grafica anterior refleja a aquellos clientes que han visto publicidad de
FERROMAX por medio del internet, encontrando que un 65% de ellos no ha
observado publicidad por este medio, y Unicamente el 35% de los clientes si la ha

visto.

Claramente la mayoria de los clientes de FERROMAX no han observado
publicidad por medio del internet representado por mas de la mitad de los mismos,

aunque existe un porcentaje representativo de quienes afirman haberla visto.

FERROMAX como empresa internacional se preocupa por brindar

informacion a sus clientes por los distintos medios, refiere el gerente, para hacer
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llegar a todos los clientes informacion veraz y oportuna, por lo cual hacen uso de
paginas web y redes sociales para compartir informacion e ir posicionandose en la

mente de los consumidores.

En su mayoria los clientes afirman que al momento de accesar a internet
hacen uso de redes sociales o busqueda de informacion para entretenimiento, y
no han tomado la iniciativa de revisar la pagina web con que cuenta la empresa.
Cabe mencionar que los correspondientes a la zona rural no tienen facil acceso a

este medio.

Es importante que utilicen el medio on line para publicitar a la empresa y los
productos, dado los diferentes tipos de clientes que atiende la empresa, ya que
consumidores organizacionales generalmente hacen una bulsqueda de
informacion previa a la compra de los productos, y accesan a las diferentes

paginas web para obtenerla.
GraficaN° 11

Clientes que consideran importante que FERROMAX realice

publicidad por internet
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Fuente: autoria propia, encuesta a clientes

A como se puede observar en la grafica el 85% de los clientes considera
importante que FERROMAX utilice el internet como un medio para brindar
informacion a sus clientes, habiendo un 15% de los mismos quienes consideran

gue no lo es.
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La mayoria de los clientes ven el internet como un medio por el cual pueden
obtener informacion necesaria para poder hacer la seleccion de un producto por lo
cual consideran importante su uso, ya que previo a la compra pueden hacer una

busqueda sobre las caracteristicas de los productos que necesitan.

Aunque la mayoria de los encuestados coinciden en que no han observado
publicidad por internet de la empresa, consideran que si es importante refiriendo

gue hoy en dia son muchas las personas que utilizan este medio.

Tras la entrevista el gerente de la empresa hizo referencia acerca del uso
que le daban al internet para promover la compra de los productos que
comercializan, refiriendo que es importante ya mediante él se brinda al cliente
informacion acerca de los productos, sus cualidades y beneficios; lo cual
contribuye o facilita la seleccién del producto adecuado a la necesidad del cliente.
Ademas es uno de los medios que utiliza para reforzar la imagen de la marca en el

mercado. (ver imagen 5)

El internet es uno de los medios con mayor alcance y notoriedad en la
actualidad, la informacion que puede presentarse mediante las diferentes paginas
web, redes sociales, etc; puede llegar a un gran niamero de personas de forma
idéntica tras un solo clic, ademas estamos en una sociedad en constante cambio
donde dicho medio toma cada dia mas notoriedad, por lo que se considera que
debe seguir siendo utilizado por FERROMAX para ofertar a sus clientes todos los
productos, siendo el disefio del contenido llamativo para que capte mejor la

atencion de su publico objetivo.
e Medio gréfico
El Medio grafico por su parte se produce mediante la prensa, revistas,
folletos; "dentro de este tipo de medios existen numerosos formatos: paginas

completas o parte de ella (medias paginas, cuartos, modulos, etc.) y se componen

por textos, fotografias y/o dibujos™ (Quijarro, Espinoza, & Sanchez, 2003).
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Los medios graficos son un medio que utiliza textos para transmitir el
mensaje publicitario, éste al momento de ser redactado debe hacerse de tal forma
que llame la atencion del pablico objetivo, a quien se dirige, ademas, se considera
que las imagenes, en caso de ser afadidas, deben de tener relacion con el

mensaje para que puedan ser emitido de forma coherente en su conjunto.

FERROMAX ha venido implementando la publicidad a través de medios
graficos como revistas (ver imagen 6), brochures (ver imagen 7), y periédicos los
cuales han mostrado amplia informacion a los clientes sobre los productos de la
empresa. Cabe mencionar se caracterizan por contener informacion bastante
completa sobre las especificaciones de los productos de la empresa, ademas se

muestran las normas de calidad con que rigen los productos que distribuyen.

Gréafica N° 12

Medios graficos prefiere los clientes para informarse sobre los
productos de FERROMAX
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Fuente: autoria propia, encuesta a clientes

En la grafica se presentan los distintos medios graficos por medio de los
cuales se brinda informacion acerca de los productos que ofrece FERROMAX y
gue los clientes consideran les brindan informacién mas completa y oportuna que
les ayuda en su decision de compra.
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Notoriamente las revistas son el medio grafico considerado el mas completo
en cuanto al contenido de la informacion y oferta de los productos de la empresa
representando un 58% de los clientes encuestados, seguidamente de los
brochures donde un porcentaje representativo les gusta informarse por dicho
medio siendo casi la mitad de los mismos y encontrandose que los periddicos son
los menos preferidos para la busqueda de informacién de los productos que

comercializa la empresa.

De igual manera se encontr6 que el 3% de los clientes considera que
ninguno de los medios mencionados les brinda informacién oportuna, alegando

gue no les han facilitado dichos materiales o no los han observado.

El gerente de la empresa afirma que la empresa utiliza todos los medios que
han sido mencionados, las revistas tienen un contenido bastante completo acerca
de las especificaciones de los productos de la empresa, donde se detalla cada
uno, sus caracteristicas y aquellos con los cuales pueden ser sustitutos, asi
también las normas que los certifican para darles mayor credibilidad y confianza
en el mercado; donde se refirié a los brochures como medios por los cuales se da
a los clientes informacién sobre productos en especifico, siendo ejecutados
variedad en los mismos para ofertar los diferentes productos; asi mismo resaltaba

gue hacen uso del periddico porgque es uno de los medios mas confiables.

Tras la guia de observacion se pudo constatar que la empresa cuenta con
todos los medios graficos mencionados con anterioridad siendo ellos disefiados de
forma creativa, donde reflejan informacion util para facilitar a los clientes la toma
de decision en lo que respecta a la seleccion de los productos, ya que se brinda
informacion bastante completa y especifica sobre cada uno de ellos y las ventajas

gue conlleva su utilizacion.

FERROMAX ha venido trabajando con una variedad de medios graficos,
pero deben ser mas atentos al momento de proporcionar dichos materiales
publicitarios a sus clientes, ya que hay quienes afirman que no les han facilitado

ninguno de ellos.
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b) Ventajas y desventajas

e Auditivo

"Ventajas: Es un medio de uso masivo, de gran selectividad geogréfica y
demografica y de bajo costo.
Desventajas: Unicamente presentacion auditiva, menor atencién que a la tv,

exposicion momentanea."(Kotler, 1995)

La radio como medio de comunicacibn masivo posee sus ventajas y
desventajas como los demas medio. Con lo que respecta a las ventajas se hace
énfasis en el bajo costo de utilizacidn, que es uno de los principales aspectos que
la mayoria de las empresas toman en consideracion en relacion al aspecto

econdmico.

Al referirse a las desventajas se hace mencién a que es Unicamente de
cualidad sonora (auditivo), por lo cual el mensaje debe estar disefiado de manera

atractiva para poder captar la atencion del oyente.

A como afirma el gerente de la empresa una de las principales ventajas del uso de
la radio y perifoneo es el llegar a un mayor nimero de personas de forma
simultanea; el cual hizo referencia a que la principal desventaja es el costo que
incurre el uso del mismo, dada la cobertura de la radio utilizada (radio estéreo Yes

y Tropical), es mas caro en comparacion a otras locutoras.

e Audiovisual
Ventajas: "Combina vista, sentido y movimiento; llamado, gran atencion, gran
alcance” (Kotler, 1995)
Desventajas: “Elevado costo absoluto, exposicion momentanea, menor
selectividad de audiencia."(Kotler, 1995)
El medio audiovisual refiere a la television, la cual presenta como principal

ventaja la unién de elementos visuales y auditivos, por lo cual se facilita el captar
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la atencion del publico objetivo, ya que el mensaje que se esta emitiendo se

percibe por dos sentidos de manera simultdnea.

La mayor desventaja que existe en la utilizacion de este medio se puede
mencionar que es el costo, por lo cual no todas las empresas deciden utilizarlo.
Dicho costo aumenta si los horarios para la transmision del mensaje publicitarios

son mas selectivos.

En FERROMAX se han utilizado canales locales y de cobertura nacional para
publicitar la empresa y sus productos, siendo su principal ventaja, a como afirma
el gerente, que se muestra la calidad de atencion y beneficio de los productos por
los que se caracteriza la empresa, lo cual considera fundamental para el aspecto
de credibilidad; en cuanto a las desventajas, hizo referencia al costo en que
incurre tras la contratacién del medio, en especial por la transmision en horarios

estelares.

e Online
Ventajas:

“los mensajes pueden actualizarse facil y rapidamente, los anuncios en
internet pueden ser interactivos, los anunciantes en el internet pueden alcanzar

una audiencia global” (Del Carmen, 2008).

Dentro de las principales ventajas del uso del internet para publicitar se
puede mencionar la amplia cobertura con la que cuenta, es decir, el alcance, tiene
la capacidad de llegar a millones de personas alrededor del mundo, ademas se
considera de importancia el bajo costo que incurre, es un medio facil de manipular
por lo que pueden ejecutarse modificaciones a la publicidad que se anuncia; se
hace mencion de igual manera que el publico tiene acceso facil y rapido a la
informacion que necesita sobre un producto, basta con un clic.

Desventajas:
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Sanz,(2012) menciona desventajas de utilizacion de medios on line como:
Usuarios desinteresados, so6lo estd dirigida a los usuarios de la red, la
competencia puede detectar con facilidad los nuevos movimientos y/o las
estrategias de publicidad y tratar de superarlos constantemente, no todas las

personas pueden tener acceso a Internet.

En este sentido refiere que los usuarios de internet encuentran un sinnimero
de publicidad por lo que se muestran en ocasiones desinteresados hacia la
misma, por otra parte existen lugares donde llega la sefial de Internet, asi como

también existen personas que no saben manejar un ordenador.

El gerente de FERROMAX hace énfasis que la principal ventaja del uso del
internet para publicitar la empresa es el bajo costo del mismo y que se muestra un
amplio portafolio de productos a los clientes; en cuanto a las desventajas refiere
el poco acceso por falta de interés de los clientes para visitar la pagina de la

empresa.

e Medio gréfico

Ventajas:

“Flexibilidad, oportunidad, buena cobertura del mercado local, amplia
aceptacion, gran credibilidad” (Kotler, 1995)
"Gran selectividad geografica y demografica, credibilidad y prestigio, larga

duracion buena transferencia de lectura” (Kotler, 1995)

Desventajas:

“Poca audiencia, se requiere mucho tiempo para la publicacion del anuncio,

algo de desperdicio en la circulacién * (Kotler, 1995)

En cuanto a los medios graficos la principal ventaja que considera

FERROMAX es la cantidad y calidad de informacion que se puede plasmar en
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ellos, donde se pueden especificar detalladamente los productos, donde no se

hizo referencia a las desventajas de los mismos.

Cada medio masivo de publicidad cuenta con sus ventajas y desventajas,
por lo que debe analizarse cual es medio mas idoneo para presentar el mensaje
publicitario segun el alcance del medio, la necesidad de la empresa y la
capacidad de la misma; por lo tanto debe considerarse la manera en que se va a
hacer llegar al publico la informacion que se desea. Las diferencias van en torno a

las caracteristicas de los medios y la manera en que transmiten el mensaje.

4.1.5.2 Medios Auxiliares o complementarios

“Estos afectan a un menor nimero de personas en un momento dado.

También se conocen como medios no medidos™. (Thompson, 2006)

Los medios auxiliares son aquellos que por su naturaleza no llegan a
grandes numeros de personas de manera simultanea, sino a un numero reducido

de personas.

FERROMAX utiliza medios auxiliares como complemento de las actividades de
publicidad que ha venido ejecutando, las artes de dichos medios son
generalmente disefiadas por la casa matriz e indicadas en la forma de

reproduccion ya sea en vallas, banners, afiches u otro medio alternativo.

Cabe destacar que los colaboradores de la empresa pueden realizar aportes para
el disefo de la publicidad, los cuales deben ser revisados y aprobados por la cede

central para su uso.
a) Tipos

> Afiches

" El afiche es un cartel, hecho en papel ya sea que esté manuscrito o
impreso, con dibujos y/o palabras, aunque se sugiere que las palabras sean

pocas, y mas las ilustraciones, para provocar mayor impacto visual. La finalidad
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del afiche es anunciar algo, colocado en un lugar publico, frecuentemente usado

en las ciudades, o en sitios con gran afluencia de publico.

Pueden hacerse afiches de propaganda, ya sea comercial o politica; afiches
educativos, por ejemplo sobre educacion vial, y suelen también colocarse en las
aulas o galerias de las escuelas para que los alumnos conozcan las hazafias de
algun précer o sobre algun otro acontecimiento trascendente en la vida del Estado
o de la comunidad. Es en el medio educativo, un gran recurso didactico, sobre
todo en los primeros afios del proceso educativo, donde la mente del nifio es

concreta y debe visualizar los hechos para comprenderlos.”(Pefia, 2008)

Los afiches forman parte de los medios publicitarios complementarios, estos
son un papel en el cual se plasma informacién que se desea anunciar, aunque no
se debe cargar de la misma para evitar que las personas se desinteresen en leer

o captar aquella informacion que se intenta comunicar.

Cabe mencionar que mediante imagenes puede de igual forma transmitirse
el mensaje, y es una manera mas llamativa de comunicacion que las letras, se
debe seleccionar cuidadosamente la informacion que se va a plasmar en el afiche,
y la imagen que ha de acompafarlo para que transmita en un conjunto total el

mensaje correcto.

Este es colocado tacticamente en lugares publicos, de gran circulacion, para

llegar a la mayor cantidad de personas posibles.

En cuanto a este medio en especifico FERROMAX hace poco uso de los
mismos, practicamente nulo. Pocas veces son colocados dentro en las

instalaciones por un periodo de tiempo corto.
» Vallas

"Es un medio de comunicacion alternativo cuyo fin es impactar, transmitir e

informar al perceptor en un solo vistazo“( Arriaza, 2010)

Las Vallas publicitarias son uno de los medios que tienen mayor impacto

visual, usualmente se caracteriza por ser conformada por imagenes y poca
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escritura. Su elaboracion para poder captar la atencibn debe ser llamativa,
utilizando las imagenes adecuadas para transmitir el mensaje correcto; es decir
que tenga relacion con lo que como empresa se desea transmitir, siendo muy

importante la claridad con que se pueda percibir dicho mensaje.

FERROMAX hace uso de vallas publicitarias las cuales fueron colocadas
tacticamente en la entrada y salida de la ciudad, donde se publicita principalmente
la calidad del producto (#1 en Hierro y zinc). (Ver imagen 9). Estas fueron
elaboradas con disefios atractivos y utilizando los colores que caracterizan la

empresa.
> Banner

“Los banners son ventanas de Internet que se integran como parte de una
pagina web y que se utilizan como soporte del mensaje publicitario. Los banners
pueden ser estaticos (similar al cartel publicitario que se incorpora en los medios
de comunicacién escrito) o dinamicos (similares a los anuncios publicitarios que se
emiten en los medios de comunicacién audiovisuales, pero con una relevancia
minima o inexistente del sonido como parte del mensaje). Es una técnica muy
utilizada como medio de enlace a paginas web con el propésito de que el potencial

consumidor responda a la oferta.” (Lopez, 2004)

" El Keyword banner es un tipo especial de banner o pop up con un
caracter personalizado. La pagina web que sirve de soporte al anuncio incluye un
programa de busqueda, de tal modo que dependera de la busqueda realizada la

aparicién de un Keyword banner u otro.” (L6pez, 2004)

Un banner es utilizado en internet como parte de una pagina web y es creado
con el objeto de servir como complemento para los mensajes publicitarios que
son difundidos on line, los formatos en que son elaborados suelen ser estaticos y
dindmicos para captar la atencion visual de la persona.se utiliza el tipo keyword
gue es mas personalizado, caracterizdndose por incluir en él programas de

bdsquedas.
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El banner fisico es elaborado en materiales plasticos donde se plasma la
informacion e imagen del mensaje publicitario que se desee emitir, éstos pueden
ser de diferentes tamafios y generalmente rectangulares, en la actualidad estan
compuestos mas que todo por imagenes las cuales estaran vinculadas a la

informacion que como empresa se desea transmitir.

FERROMAX utiliza este medio dentro de las instalaciones, en los cuales se
muestran algunos de los productos que comercializa (Ver imagen 12); donde

existe predominio de las imagenes y poca escritura.
» Publicidad interior

“Consiste en medios visuales (y en algunos casos incluyen audio) colocados
en lugares cerrados donde las personas pasan o se detienen brevemente.

Este novedoso soporte estad disefiado y destinado a campafas de mayor
notoriedad, es ideal para campafias con amplia cobertura como para llegar a
mercados segmentados en funcion de diversas variables”. (Diaz, 2014)

La publicidad interior utiliza lugares cerrados en los cuales las personas no
estan por un largo lapso de tiempo, en este sentido, debe ser lo mas ingenioso
posible para poder captar la atencion y lograr su objetivo.

FERROMAX utiliza publicidad interior en las instalaciones, donde se pueden
observar carteles, (Ver imagen 10 y 11), banners, y calendarios que contiene

imagenes los productos que se comercializan.

Estos son colocados en sitios que tienen alcance visual al entrar a la
empresa para llamar la atencién de los clientes; esto puede generar demanda de

un producto que inicialmente no andaba buscando.
» Correo directo

"El correo directo es mas popular cada vez porque permite elegir
meticulosamente a la clientela, y puede personalizarse, es flexible, comprobable y
se pueden medir sus resultados"(Kotler, 1995).
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“Al igual que el correo regular existe la capacidad de encontrar campafas
publicitarias por correo electrénico. Estas consisten en enviar informacion directa
sobre un producto o servicio a un grupo segmentado de compradores

potenciales.” (Dominguez, 2012).

Este medio publicitario se sirve del internet para poder ser ejecutado
mediante lo que llamamos correo electronico, él se caracteriza por la seleccion
cuidadosa y especifica de los individuos a los cuales se les quiere hacer llegar

informacion; ademas sirve como medio para la prospeccion de clientes.

En él pueden obtenerse resultados que seran de gran utilidad para la
empresa a como lo son las respuestas directas de los clientes, habiendo asi
interaccién con los mismos, ademas de ser algo mas personalizado y selectivo,
donde se puede enviar mensajes de publicidad especifico a un grupo de los

mismos, previamente seleccionados.

FERROMAX poco utiliza el correo directo para dar publicidad, en cambio
contactan a los clientes mediante llamadas telefénicas y los colaboradores hacen
visitas puerta a puerta ofreciendo los productos y brindando las especificaciones

de los mismos.

e Consumidor

Segun Solomon (1997), el consumidor es la persona que identifica una
necesidad o deseo, realiza una compra y luego desecha el producto durante las

etapas del proceso de consumo.

El consumidor es aquella persona que adquiere y utiliza el producto,
independientemente sea un bien tangible o intangible. Cabe resaltar que no
siempre quien compra es necesariamente el consumidor, sino, es aquel que lo

consume o utiliza.

Los consumidores en FERROMAX son personas que requieren productos
como hierro y techos, para lo cual la empresa esté especializada y certificada para

fabricar y comercializar.
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4.2 Comportamiento del consumidor

“Es aquella faceta humana relacionada directamente con la adquisicion y
uso de bienes y servicios con caracter economico, asi como el proceso de
decision de compra a la hora de consumirlos.” (Quijarro, Espinoza, & Sanchez,
2003)

"El proceso y las actividades en las que las personas participan en la
bldsqueda, seleccion, adquisicion, uso, evaluacion y disposicion de los productos
y/o servicios para satisfacer sus necesidades o deseos” (Belch & Belch 2004)

El comportamiento del consumidor refiere a la actitud y acciones que toman
los individuos con respecto a una situacidon especifica, como la compra por
ejemplo, en ello va a incidir la percepcion sobre el producto o empresa, ademas

de diferentes factores como culturales, personales, psicolégicos y sociales.

Cabe destacar que por la manera en que el consumidor se comporte definira
el éxito de la organizacion. En este sentido en comportamiento que el individuo
asuma frente a una situacion va a ser en dependencia de los diversos factores que

intervengan en el proceso.

4.2.1 Teorias del comportamiento del consumidor

Segun Rivera, Arellano, & Molero, (2013) se clasifican en econOmica, de

psicoanalisis, de aprendizaje y socio psicologica.

> Teoria econ6mica

“La base de esta teoria se apoya en la consideracién del individuo como un
ser racional, y se cumple en las politicas comerciales de ofertas, rebajas y
promociones. La teoria econdémica, sin embargo, no escribe como se forman las
preferencias de un producto o marca, ni como cambian en funcién de la

experiencia’ (Rivera, Arellano, & Molero, 2013)
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Esta teoria muestra al hombre como un individuo con capacidad para
razonar e identificar la mejor opcion de adquisicion de un producto, asi tambien el
momento adecuado para realizar la compra, donde hace un analisis y relacion de
distintos factores para determinar qué es lo que mas le conviene hacer para
obtener mayores beneficios posibles. Esto se refleja en momentos que hay
rebajas o promociones de bienes, por ejemplo, y el cliente se acerca para

comprar, buscando el aprovechamiento de tal situacion.

Los clientes que visitan la empresa generalmente buscan la maximizacion de
utilidad en los productos que compran; segun lo observado en su mayoria buscan
aquellos de mas larga duracién, resistentes, por los cuales primeramente han de
pagar un precio mas elevado en comparacion a otros distribuidores; pero los
mismos ven los beneficios a largo plazo que traen consigo, ya que por la compra
de productos a la medida, por ejemplo, ahorran dinero dado que no hay
desperdicio de productos por corte, asi mismo con lo que refiere al tiempo por
rapidez de instalacion, por lo cual ven lo que refiere al aspecto costo-beneficio, no

limitandose al corto plazo, sino mas bien ven beneficios a futuro.

La empresa les brinda a los clientes productos de buena calidad y al mismo
tiempo variedad donde ellos pueden escoger cual es la mejor opcion para de
compra, y al mismo tiempo los beneficios de cada producto y de comprar en la

empresa.

» Teoria psicoanalitica

Sefiala que ” Rompe de forma radical con la idea del consumidor como un
ser racional. El autor de este movimiento es Sigmund Freud, que propone la
existencia de una serie de fuerzas muy internas (0 poco conscientes) que guian
el comportamiento humano. (Rivera, Arellano, & Molero, 2013)

En este sentido se deja a un lado al individuo como un ser racional y

analitico, y presenta su actuacion al momento de compra en relacion a
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sentimientos, emociones, actitudes que el consumidor experimenta, lo cual refiere
a aspectos no racionales sino que surgen y fluyen de manera espontanea en un

momento especifico.

En la empresa FERROMAX los clientes atendidos actian muchas veces bajo
aspectos motivacionales, los clientes que adquieren productos para uso personal,
0 que estd ligado al manejo de bienes personales se muestran emotivos al
momento de visitar la empresa y observar los productos, interesandose por

conocer sobre las caracteristicas y beneficios que traen consigo.

En cuanto a aquellos que visitan la empresa en titulo impersonal, se
muestran menos emotivos en comparacion a los anteriores; esto va arraigado con

el sentido de pertenencia de los bienes que se estan adquiriendo.

Al igual la empresa se encarga de darles a conocer las caracteristicas de los
productos a cada uno de los clientes, se les brinda la informacion necesaria para
que el cliente quede interesado en el producto y que sigan adquiriéndolos en la

empresa.

> Teoria de aprendizaje

“Este fenbmeno llevado a su extremo proporciona la fidelizaciéon de los
clientes en una marca o producto concreto. El consumidor ha probado un producto
que le ha resultado satisfactorio y ya no se arriesga a probar otros. Esto indica que
el comportamiento del consumidor, segun esta teoria, no es totalmente racional,
aunque puede partir de principios econdmicos. ” (Rivera, Arellano, & Molero,
2013)

La teoria de aprendizaje tiene que ver con la experiencia que ha tenido el
consumidor con un producto especifico, donde las caracteristicas del mismo le son
aceptables, agradables, convenientes, por lo cual en muchas ocasiones se logra

que el cliente vuelva a comprar haciéndolo de esta forma un cliente recurrente;
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pudiendo darse la situacion en que no se haya satisfecho la necesitad y
expectativas del cliente, por lo cual éste decida dejar de utilizar o consumir un
producto especifico. Esta teoria puede tener su inicio desde un punto de vista
econdémico, pero no es constituida del todo como racional, ya que influyen
elementos como actitudes, sentimientos, experiencias, que influyen en la toma de

decision del consumidor en cuanto a la adquisicion de los productos.

Hay muchos clientes que son recurrentes, ya han utilizado con anterioridad los
productos que la empresa comercializa, y saben la calidad y beneficios que traen
consigo; a ello se incluye la experiencia de compra, donde los colaboradores se
muestran interesados en brindar la mejor asesoria con respecto a la necesidad de
cada cliente, por lo cual el mismo se siente con seguridad tanto con el bien que va
a adquirir, y de igual manera con el trato que ha recibido, donde al final percibiré

gue obtiene muy buenos beneficios.

En FERROMAX hay muchos clientes que estan fidelizados con ellos porque ya se
han dado cuenta de la calidad de los productos que esta empresa ofrece, asi
mismo porque ellos ya han tenido la oportunidad de gozar d los beneficios que
tiene cada uno de ellos.

> Teoria social

Rivera, Arellano, & Molero ( 2013) afirman que la idea basica de la teoria
social es que los consumidores adoptan ciertos comportamientos de consumo con
el objetivo de integrarse en un grupo social, o de parecerse a los individuos de su

grupo de referencia y diferenciarse entre otros.

Las personas se encuentran en un mundo donde existen distintos grupos
gue poseen caracteristicas particulares las cuales les dan una imagen especifica
dentro de la sociedad, como seres sociales buscan, tal vez de manera

inconsciente la aceptacion de los demas, intentando adaptarse y moverse dentro
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de uno de ellos. Generalmente cada individuo se acerca a aquellos cuyos
comportamientos, actitudes y manera de pensar son similares. Esto va a incidir en
el comportamiento de compra dada la misma influencia que pueda ejercer el

medio social en que nos desarrollamos.

En varias ocasiones los clientes que visitaron la empresa FERROMAX fueron
influenciados por otras personas, las cuales les habian hecho referencias acerca
de la calidad de los productos, y del trato que se les da a los clientes antes y

después de la compra.

4.2.2 Tipos de consumidor
a) Personal

“Compra bienes y servicios para su consumo propio, para uso de su familia o

como obsequio para un amigo”. (Shciffman & Kanuk, 2005)

El consumidor personal es aquella persona que compra un bien vy lo destina

a su uso o consumo. El se convierte en el consumidor final.

En la empresa Ferromax, prevalece este tipo de consumidor ya que en su
mayoria los que adquieren sus productos son personas que los destinan para uso

propio, no empresarial.

» El parlanchin

““Son clientes amistosos, que buscan la conversacion y que pueden llegar a
excederse con sus explicaciones o en su discurso, sin tener en cuenta el tiempo

de su interlocutor”” (Peralta, 2014)
Para tratar con este tipo de cliente debe considerar:

Encarar el encuentro o conversacion desde lo profesional, sin dejar

demasiado espacio a lo relacional.

e No dejar de ser amistoso, aunque poniendo ciertos limites.
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o Tratar, por todos los medios, de enfocar la conversacion hacia el tema de

interés.

¢ Intentar llevar la iniciativa durante el encuentro.

El cliente parlanchin suele ser una persona muy sociable, conversadora, que
le gusta establecer conversaciones; este puede llegar a ser un poco dificil por lo
gue concierne al tiempo que se le presente el bien tangible o intangible; en este
sentido se deben tomar medidas en las cuales el vendedor logre evitar que él
alargue demasiado el tiempo de atencion, esto no significa que debe dejar de ser
cortes, amable y prestarle la atencion debida, se trata mas bien de darle al cliente
el tiempo necesario controlando que no se exceda en el mismo de forma

adecuada.

Son muchos los clientes que se comportan conversadores al visitar
FERROMAX, les gusta que lo escuchen, son muy sociables, generalmente les
quieren conocer todo acerca de las caracteristicas de los productos y hacen

muchas preguntas.

» El gruidn

Segun Peralta, (2014) se trata de personas un tanto rigidas y negativas, poco
encaradas a la solucion de problemas, centradas en la queja y que tienen la

creencia de que llevan siempre la razén.

Ante su queja, escuche con atencion, haciéndole ver que esta al 100% por
él, nunca entre en la discusion; al contrario, disponga siempre de una actitud
serena y cercana, muéstrese seguro de si mismo, transmitiendo confianza,

procure facilitarle soluciones y encare la situacién siempre en positivo.

El cliente grufién suele caracterizarse por ser malhumorado, tiende a refutar
todo lo que el vendedor le dice y no se siente satisfecho con nada; pretende
generalmente que se le dé total atencion, le gusta discutir y busca la forma de
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contrariar a quien le atiende. La mejor manera de tratarle es no contradiciéndole,
brinddndole un trato amable e intentando manejar las objeciones que presente de

la mejor forma posible, e intentar tranquilizarlo.

En Ferromax hay un pequefio grupo de clientes los cuales tienen un caracter
dificil de manejar, asi mismo se hace dificil a cada uno de los trabajadores poder
agradar en cuanto a su atencién y que ellos queden satisfechos. A estos clientes

les gusta que se les priorice y pueden llegar a ser un poco molestos.

» Suspicaz

Segun Peralta, (2014) es una persona que va a poner en duda todos los
argumentos que se le puedan dar. Se centra en la duda por parte del cliente y se
puede mostrar un tanto intransigente y dubitativo. Para tratar con este tipo de

cliente se recomienda:

Mostrar calma y respeto hacia su posicionamiento.

o Preguntar exhaustivamente sobre el tema del que no est4d seguro, para
recoger el maximo de informacion.

e Buscar puentes de entendimiento y puntos de encuentro con su posicién, por
muy extrema que sea.

e No llevarle la contraria ni tratar de discutir sus argumentos.

El cliente suspicaz refiere al tipo de persona que se muestra escéptica frente
a todo producto que se le muestre, presenta objecidén ante todo, siempre ve “algo
malo” en el bien. El vendedor debe ser cuidadoso al momento de encontrarse con
este tipo de cliente, de forma que tiene que presentar las ventajas de las
caracteristicas del producto en cuanto a uso o consumo; no se debe entrar en
conflicto con el cliente, sino dejar que dé su opinién y utilizarla convirtiéndola en
algo positivo.
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Son pocos los clientes que en FERROMAX se muestran dificil de convencer,
estas personas ven distintos productos y objetan alguna caracteristica de los
mMismos.

> El detallista

““Son personas que saben perfectamente lo que quieren. Pueden ser
exigentes, demandan concrecidn y respuestas claras, sin un exceso de

informacion o argumentos, por lo cual se recomienda:

o Mostrarse seguro y centrarse en el tema que es de interés para él.
e Ser conciso y directo, sin dejar de ofrecer un trato correcto y profesional.

« No tratar de confraternizar excesivamente; céntrese en la transaccion.”
(Peralta, 2014)

El cliente detallista en una persona que esta seguro del producto que quiere
adquirir o utilizar, este refiere a las caracteristicas especificas con las que debe
contar dicho bien y hace todo lo posible para obtenerlo. Para la atencién a este
tipo de cliente se debe conocer el producto y si no hay en existencia, ofrecerle otro
gue contenga las mismas o similares caracteristicas, siempre presentandole las

ventajas del mismo.

Hay un grupo representativo en cuanto a clientes detallistas en Ferromax, ya
gue son personas que siempre que llegan saben lo que buscan y quieren; por lo
general no piden muchas explicaciones en cuanto al producto, a menos que no

encuentren lo que ellos buscan.

> El sabelotodo

“"Este tipo de cliente cree conocer todo cuanto es necesario en relacion a lo
gue necesita y desea. Puede mostrarse un tanto exigente y se coloca en una

posicion de superioridad respecto al otro:
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o Escuhcar siempre con mucha atencion, de forma activa y tranquila; estas
personas necesitan ser escuchadas.

« No discuta con el cliente.

o Enfocarse hacia la solucién. Si esta equivocado, simplemente muéstrele el
camino correcto, sin entrar en el error o en el problema.

Se debe le debe hacer participe de la solucion: argumente e integre sus

palabras de forma que crea que, en el fondo, lleva la razén™". (Peralta, 2014)

El cliente sabelotodo pretende siempre tener la razon, cree conocer todo
acerca del producto que busca, en ocasiones puede llegar a ser grosero, y se
carcteriza por querer siempre que se le preste atencion. Para tratar con él debe
ser cuidadoso ya que el contrariar alguno de sus puntos de vista o error acerca del
producto, pudiera ofenderse, por lo que debe hacercele opinar pero buscando la

manera de hacerle entrar en razén de una manera implicita.

Este cliente predomina poco en la empresa, pero siempre hay algunos que
creen saber todo acerca de los productos, sus caracteristicas y sus beneficios. A
estos clientes se les trata cautelosamente; con este tipo de personas los asesores
siempre buscan detallar y explicar las caracteristicas y beneficios de la
adquisicion de los productos.

> El cliente dificil

Segun Peralta, (2014) el cliente dificil es el cliente exigente, es el cliente que
siempre estd quejandose de todo, que siempre encuentra un defecto hasta en el
mas minimo detalle, que nunca queda satisfecho, que cree tener siempre la razon,
gue no le gusta que lo contradiga, y que puede hasta llegar a ponerse prepotente
y agresivo.

El cliente dificil suele ser una persona que no es facil de convencer de

realizar la compra, dado que exige demasiado y no se complace facilmente,
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generalmente encuentra defecto en la mayoria de las cosas y siempre pretende

estar en lo correcto.

Por lo cual se debe ser cuidadoso al momento de tratar con él, ser paciente y
no discutir, sino mantener la calma, y mostrarse interesado en lo que opine,
atendiendo sus inquietudes y buscando la manera de resolverlas de forma
eficiente; la atencion a él debe ser esmerada para que sobrepase las expectativas

que tenia con respecto a la misma.

En la empresa hay pocos de estos clientes, pero se les da un trato muy
especial, ya que son personas de caracter muy fuerte y dominante, y siempre

quieren saber con exactitud lo que piden acerca de los productos.

> El cliente timido

Segun Peralta, (2014) El cliente timido es el cliente introvertido, callado, en la

mayoria de los casos, inseguro e indeciso.

Este tipo de cliente suele tener problemas para decidir su compra, por lo que
debemos procurar darle tiempo para que elija el producto indicado, sin
interrumpirlo o presionarlo, o en todo caso, ofrecerle productos concretos y pocas

alternativas, de tal manera que se facilite su decision.

El cliente timido se caracteriza por ser callado, por lo cual en ocasiones se
les dificulta expresar con claridad lo que desean adquirir, lo que buscan por
verguenza a preguntar. Por ello debe inspirarle confianza, para que poco a poco
se vaya sintiendo comodo y pueda comunicarse de manera mas fluida, en este
aspecto el dirigir preguntas concretas puede ayudar a que se abra paso a la

comunicacion.
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Es un tipo de cliente que es facil de convencer, no hace muchas preguntas,
pero no se debe aprovechar de este aspecto, dado que si el producto que
adquiere no le satisface, se corre el riesgo de que no vuelva a adquirirlo

nuevamente.

Este tipo de clientes en la empresa son pocos, a los cuales se les trata de
asesorar ya que son bastantes indecisos, y en la mayoria de las ocasiones no
saben que es lo que quieren, por lo tanto es un proceso mas largo para que él

pueda adquirir algun producto.

» El cliente impaciente

Segun Dominguez y Fernandez (2015), es el cliente que siempre tiene prisa,

quiere adquirir el producto o disfrutar el servicio con la mayor rapidez posible.

Este es un tipo de cliente que siempre esta apurado, espera ser atendido
inmediatamente para salir de forma rdpida, se muestra ansioso, intranquilo, en
ocasiones hasta preocupado por lo que aun sabiendo que hay otros clientes que

deben ser atendidos quiere que se le dé prioridad.

Cuando se presente el caso de tener que tratar con uno de estos clientes se
debe ser muy cauteloso, tratar de dar respuestas a sus inquietudes y no entrar en
contradiccion cén el mismo; siendo recomendable siempre tratar de calmarlo se le

debe hacer saber que va a ser atendido de la manera mas pronta y rapida

En cuanto a este tipo de clientes en la emresa refiere, son muy pocos,
usualmente llegan a FERROMAX, y quieren que se les atienda a la brevedad

posible,y que los productos que requieren estén disponibles, no les gusta esperar.
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Gréafica N° 13
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Fuente: autoria propia, encuesta a clientes

El 52% de los encuestados respondieron que son muy conversadores al
momento de la adquisicion de un producto en la empresa FERROMAX, en cambio

el 48% de ellos expresaron que no lo son.

El 50% admitié que sabe lo que busca al momento de una compra, al igual el otro
50% contesté que al momento de adquirir un producto no sabe especificamente lo

gue anda buscando y puede que cambie de parecer en cuanto a la compra.

El 16% de los clientes encuestados asumen que son dificiles de convencer al
momento que estd haciendo la compra, en cambio el 84% es un poco mas flexible

€en ese aspecto.

El 15% de los encuestados contestd que cree saber todo acerca del producto
gue estd adquiriendo, en cambio el 85% requiere de mas informacion acerca de

ellos ya que no tienen mucho conocimiento sobre los mismos.

El 14% de los encuestados se consideran personas un poco rigidas al

momento de hacer la compra, en cambio el 86% no lo son.
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El 7% de los encuestados contestaron que al momento de hacer la compra
se sienten inseguros por lo que requieren de mucha informacion adicional, pero
les cuesta preguntar, por el contrario el 93% son clientes que tienen una

interaccion mas fluida con los vendedores.

El 6% respondio que al momento de adquirir un producto siempre tiene prisa,
un 94% admitid que no tienen prisa para hacer la compra, pues requieren del

tiempo necesario para poder hacer una buena eleccion.

El 2% de los clientes indicaron que encuentran defectos en los productos que
van a adquirir y un 98% indico que ellos no encuentran defectos en los productos

gue han estado adquiriendo en la empresa FERROMAX vy que estan satisfechos.

El 100% de los clientes encuestados respondieron que ellos no compran por
impulso, siempre tienen diferentes motivos para adquirir un producto en la
empresa siendo principalmente la necesidad de adquisicion del mismo en un

momento dado.

Es notorio que en su mayoria los clientes son muy conversadores, siendo
algo racional dado el tipo de productos que comercializa la empresa, donde en
muchas ocasiones se requiere de informacién adicional para poder tomar la
decision final de compra para lo cual es necesario entablar conversacion entre el

asesor de ventas y el cliente.

Es claro también que un buen porcentaje de los mismos clientes saben
exactamente lo que buscan, lo cual refiere a que conocen ya el producto o buscan

un producto en especifico.

El gerente de la empresa plantea que tienen muchos clientes con
caracteristicas diferentes, y que a cada uno de ellos se les da un trato especial y
adecuado por lo cual sefala que se capacita a los colaboradores de la empresa
para saberlos identificar y puedan manejar cualquier situacion que se les presente

con ellos de la mejor manera posible.

En la empresa FERROMAX se atienden clientes con caracteristicas distintas,

y es importante prestar la debida atencion a cada uno de ellos, y saber la manera
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mas adecuada al tratar con cada tipo de cliente, ya que uno de los aspectos
fundamentales para la venta de los productos es el manejo de las objeciones y
deben utilizarse métodos distintos para tratarlas segun la persona que se esta

atendiendo.

Se considera que es muy importante que la empresa sepa distinguir el
comportamiento de cada cliente al momento de realizar una compra, para que asi

se le pueda dar una mejor atencion y el cliente quede satisfecho.
b) Organizacional

Incluye empresas con propoésitos de lucro o sin ellos, dependencias
gubernamentales (locales, estatales y nacionales) e instituciones (escuelas,
hospitales, etc.) todos los cuales deben comprar productos, equipo y servicios

para mantener en marcha sus organizaciones. (Shciffman & Kanuk, 2005).

El cliente organizacional refiere a aquel que busca productos no a titulo
personal, para uso propio, sino mas bien para utilizarlo en una empresa o negocio

de cualquier tipo.

En FERROMAX hay un grupo representativo de clientes organizacionales
gue son atendidos, donde se incluyen hasta proyectos y alcaldias, usualmente
primero hacen cotizaciones de los productos que desean adquirir y dedican el

tiempo necesario a la busqueda del producto.
Grafica N° 14
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Fuente: autoria propia, encuesta a clientes
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La grafica presentada clasifica al cliente de FEROMAX como personal u
organizacional, donde se ha observé que mas de la mitad de los clientes destinan
la compra del producto para uso propio, representado por el 54% de los mismos,
calificandolo como cliente personal, siendo el 46% restante clientes que destinan
el uso de dichos productos para negocios propios o empresas ya sean privadas o

gubernamentales siendo clientes organizacionales.

En concordancia con los encontrado tras la aplicacion de las encuestas con
respecto al tipo de clientes que atiende la empresa FEROMAX, el gerente
comenta que atienden desde aquellos consumidores que necesitan cambiar una
lamina de zinc a medida, siendo los clientes personales, asi como aquellos que

destinan la compra de los productos a titulo empresarial o de negocio.

FERROMAX es una empresa que atiende ambos tipos de clientes lo cual se
considera beneficioso, ya que su cartera va creciendo, ademas va creando
reconocimiento en el mercado, asi se pueden crear promociones y adecuarlas a
un tipo de clientes especificos, generando mayor dinamismo dentro de la
empresa en lo que respecta a las actividades que son ejecutadas para llegar a los

mismos.

Es de gran importancia que tanto a los clientes que compran tanto a titulo
personal, asi como empresarial se le brinde la atencién necesaria y se ofrezca una
atencion de calidad, donde el trato a ellos debe ser igual porque ambos

conforman parte de la cartera de clientes.
4.2.3 Factores que afectan el comportamiento del consumidor
a) Cultural
“La cultura es ese todo complejo que incluye conocimientos, creencia, arte,
ley moral, costumbres y cualquier otro tipo de capacidades y habitos adquiridos
por el hombre como miembro de una sociedad. La cultura es uno de los grandes

determinantes del comportamiento humano ya que subyace en las tomas de

decisiones y de su comportamiento.”” (Quijarro, Espinoza, & Sanchez, 2003)
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Shiffman & Kanuk,(2000) definen cultura como el conjunto total de creencias,
valores y costumbres aprendidos, que sirven para dirigir el comportamiento como

consumidores de los miembros de una sociedad especifica.

El término cultura abarca un conjunto elementos caracteristicos de una
sociedad, esta puede abarcar un amplio territorio geogréaficamente hablando, o ser
adecuada a grupos especificos en territorios mas pequefios; por ejemplo pueden
haber rasgos culturales iguales en todo un pais, y dentro del mismo haber
subculturas por regiones, comunidades, que refieren a las diferentes creencias,
valores, costumbres, etc. y que son inculcadas desde pequefios y se hacen paso
de una generacion a otra, arraigando asi caracteristicas que los van a definir y

caracterizar.

Todo esto conlleva a que el consumidor actle de una manera especifica,
dada las costumbres, que inciden en que tenga un comportamiento concreto en

determinada situacion, refiriendo este caso al comportamiento.

En FERROMAX los clientes que la visitan usualmente compran aquellos
productos que mas conoces, refiriendo asi al aspecto caracteristico de las
costumbres en cuanto al uso de un bien en especifico, los cuales ya han utilizado

con anterioridad y por lo cual, conocen bien y se sienten seguros de adquirirlos.

b) Social

“Los factores sociales influyen en el comportamiento de los consumidores
como pueden hacerlos los factores culturales. Son factores sociales los grupos de

referencia, familia, roles sociales y status” (Rodriguez & Rabadan, 2013).
Son diversos los factores sociales que pueden afectar o incidir en el
comportamiento del consumidor; el ser humano por naturaleza busca adaptarse al

medio en que se desarrolla, pues la vida social se realiza mediante la interaccion
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de los individuos que conforman una sociedad; por lo cual se puede ver bajo la
influencia de determinadas acciones por los que convive, los cuales sin darse
cuenta forman pautas de comportamiento en las que los individuos se ven en la
necesidad de apropiarse para poder relacionarse en un entorno social especifico;
es decir se van formando formas de comportamiento similares y por qué no, un

poco generalizables.

Dado el tipo de producto que la empresa comercializa los clientes buscan
mas que todo beneficios en cuanto los bienes que desean obtener, por lo cual se
requiere de informacion de personas que conozcan acerca de los productos
refirendo a los asesores de quienes buscan opiniones y muchas veces la

influencia de compra es ejercida por ellos.

Gréafica N° 15
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Fuente: autoria propia, encuesta a clientes

El 59% de las personas encuestadas respondieron que siempre toman en
cuenta la opinion de otras personas para hacer una compra en la empresa
FERROMAX.

El 28% respondié que nunca piden opinion de otra persona para poder hacer
una compra en la empresa FERROMAX.
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El 13% respondié que solo en ocasiones piden la opinién de otras personas

para comprar en la empresa FERROMAX.

Es visible que la mayoria de los clientes de la empresa FERROMAX antes de
adquirir un producto de ella, toman en cuentas diferentes opiniones de otras
personas, esto debido a que buscan referencias o experiencias en cuanto a la
utilizacion de los productos, la calidad del mismo, los resultados obtenidos, los
beneficios, cual es el producto mas indicado para un tipo de trabajo en especifico,

y asi mismo el trato recibido en la empresa al momento de ser atendido.

Es de relevancia el hacer que los clientes tengan una excelente experiencia
de compra, donde debe haber esmero en la atencion, rapidez en el servicio y asi
mismo cumplimiento con lo prometido en cuanto a las bondades o beneficios que
obtendran al adquirir un producto en la empresa, esto contribuira de manera
directa en que los clientes den buenas recomendaciones de la misma, lo cual
genera mas confianza y credibilidad ante la sociedad ya que se ha notado que los

individuos buscan referencias previas antes de realizar una compra.

c) Personal

"Edad y fase del ciclo de vida del comprador, ocupacion, estilo de vida,
circunstancias econémicas, personalidad.” (Colet & Polio, 2014)

El factor personal tiene que ver directamente con el individuo, sus elementos
psicolégicos, su nivel de educacion, trabajo, la forma de vida que acostumbra
llevar, los recursos monetarios con los que disponga. En este caso hablamos de la
persona como un ser independiente quien en base a sus caracteristicas actla de
una manera especifica en circunstancias concretas como el momento de realizar

una compra o percibir un mensaje especifico.

Los clientes que atienden en la empresa usualmente son personas adultas
los cuales cuentan con distintas caracteristicas, poseen distintos status y

capacidades de adquisiciébn de bienes, unos poseen mas facilidad de comprar
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productos en comparacion a otros, a los cuales indistintamente se les atiende, ya
que FERROMAX se compromete a brindar atencion esmerada a cada uno de
ellos.

d) Psicolégicos

Colet & Polio, (2014) afirman que se incluye aspectos como la motivacion, el

aprendizaje, la percepcion, las convicciones y las actitudes.

En este caso refiere a elementos relacionados al pensamiento humano, a la
mente, la manera en que las personas perciban el medio, las acciones,
comportamiento individual, sus actitudes y formas de concebir las distintas
situaciones. El conocimiento, el aprendizaje, capacidad de razonamiento. A ello se
debe afiadir que diferentes factores como los sociales y culturales por ejemplo

pueden influir en la forma en que sean apreciadas las cosas.

En este punto cada uno de los clientes de la empresa, adquieren los
productos porque ya se han dado cuenta de la calidad del productos, ellos ya han
afirmado saber cada una de las caracteristicas del producto y saben cada uno de
sus beneficios jugando un papel fundamental la atencién que reciben los clientes
dado al aspecto de la percepcion de la calidad en cuanto a la experiencia de
compra.

Como una empresa enfocada en el cliente ofrece promociones, las cuales
son ejecutadas ya sea mensual o trimestral para motivar a los mismos a
acercarse a las instalaciones y adquieran los productos; ademas cabe destacar
gue la atencion que reciben los clientes por parte de los asesores de venta es de
calidad, por lo cual los mismos se sienten cémodos en lo que respecta a este

aspecto.
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Grafica N° 16
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El 45% contestd que tienen una muy buena percepcion de la empresa,
contando con un 43% que admite que tener una buena percepcion de ésta.
Habiendo un 10% que expresa que consideran a que la empresa es excelente,

en cambio el 2% de los encuestados respondié que creen es regular.

Se hace notar que la mayoria de los clientes tienen una muy buena imagen
de FERROMAX, lo cual es muy importante y beneficioso para la empresa ya que

ello genera confianza hacia la misma.

Asi mismo y en concordancia con lo que expresan los clientes el gerente
expresO que considera que la mayoria los mismos ven a FERROMAX como una

muy buena empresa.

Se considera que es importante que cada uno de los clientes tenga una
buena imagen de la empresa ya que ellos se van fidelizando mas con esta y sus
productos. FERROMAX debe fortalecer la imagen que tiene actualmente, reforzar
de tal manera que sus clientes y los segmentos a que se dirige la consideren una
empresa excelente, tanto en los productos que comercializa, asi mismo en el
servicio que brinda, siendo importante en este aspecto la capacitacion para mejora
continua del personal, de igual manera el crear sentido de pertenencia por parte

de los colaboradores lo cual generara mejores resultados en sus actividades.
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Es de suma importancia que todos en la empresa se preocupen por
mantener la imagen que han logrado establecer y si es posible mejorarla ya que
es un factor puede influir en la toma de decisiones de los clientes al momento de
la adquisicion de los productos, debido a que buscan proveedores confiables, que

le brinden seguridad, se debe generar un ambiente de confianza.

El enfoque en la calidad ha sido uno de los factores esenciales que han
contribuido en el desarrollo de la empresa y su crecimiento, las personas
actualmente buscan productos duraderos y si estan en la capacidad estan
dispuestos a pagar por el mismo, dado que estan conscientes de los beneficios
que obtendran, es por ello que debe trabajarse en mantenerla para sostener la
percepcion que el cliente tiene sobre la empresa y los productos que FERROMAX

comercializa.

4.2.4 Proceso de decision de compra del consumidor.

a) Reconocimiento de necesidad

“Cuando el individuo se enfrenta al reconocimiento de la necesidad puede
ser debido a un hecho relacionado con él mismo o que provenga del entorno que
lo rodea. El consumidor puede detectar una diferencia entre lo que percibe como
ideal y el estado real de las cosas desde varios focos: su memoria, las influencias
del entorno y sus caracteristicas personales, principalmente: los recursos del
consumidor, su motivacién, sus conocimientos, sus actitudes, y su personalidad,

valores y estilo de vida™ ( Schiffman & Kanuk, 1997)

En esta etapa la persona reconoce que necesita un producto especifico,
aunque muchas veces suelen convertir los deseos en necesidad y para
satisfacerla se requiere de la adquisicion del mismo, y se ven en la situacion de

necesito 0 no algo, compro o no compro.

La carencia del bien ya sea tangible o intangible hace que las personas

reconozcan que de una forma u otra lo necesitan para poder realizar una accion
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especifica, pudiendo .etc; muchas veces el medio en que las personas se mueven
incide en que surja en nosotros necesidades que pueden estar solo en nuestra

mente.

En este caso la empresa a través de sus anuncios trata de crear cierta
necesidad en los consumidores, los persuaden de esta manera para la posterior

adquisicién del producto.

b) Busqueda de informacion

“Un consumidor que desea adquirir un producto puede o no buscar mas
informacion. Suponiendo o no que el consumidor emprenda esta busqueda, el
grado de informacion dependera de la fuerza de su deseo, de la cantidad de
informacion que tenga inicialmente, de la facilidad para obtener informacién
adicional, del valor que le otorgue a esa informaciéon y de la satisfaccion que
obtenga de la busqueda“( Sahui, 2008)

La busqueda de informaciéon se da cuando las personas han reconocido la
necesidad y precisan ver la caracterizacion de las distintas alternativas; para ello
se han de utilizar diferentes fuentes de informacién, como son las referencias de
otras personas que hayan adquirido el mismo producto, los medios de
comunicacién publicitario, donde se informe sobre los atributos del bien que
necesita, y las visitas a las distintas empresas que ofrezca el producto que se

requiere.

Es por ello que Ferromax mantiene informacion permanente y necesaria
para los clientes de cada uno de sus productos a través de los distintos medios de
publicidad, al igual que los beneficios que este traen consigo, ya que teniendo la
misma los clientes pueden observar cuales son los productos que mas les

conviene adquirir segun sus necesidades y capacidad adquisitiva.
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En muchas ocasiones los clientes visitan la sucursal con el objetivo de
obtener informacién directamente de los asesores de venta y hacer las
cotizaciones de los productos que requieren en un momento especifico.

Grafica N° 17

Clientes que conocen distintas empresas que ofrecen
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Fuente: autoria propia, encuesta a clientes

El 78% de los clientes afirmaron que ellos conocen las distintas ferreterias
que ofrecen productos iguales o similares a los que ofrece la empresa
FERROMAX.

El 22% contesto que no conocen las ferreterias que ofrecen esos productos.

A como se puede observar en su mayoria los clientes estan atentos y
conscientes de que existen otras opciones de compra en cuanto a se refiere a
productos ferreteros. El gerente de la empresa afirma que ellos tienen productos
distintos a las diferentes ferreterias que estan en el municipio, y que son de mejor
calidad y debidamente certificadas, para que el cliente este completamente
confiado en el producto y pueda tener la plena confianza en cada una de sus

ventajas.

Es importante que ferromax se haga notar como empresa, vaya creando una
imagen y se mantenga en la mente de los clientes, de la misma forma fortalecerse
en el transcurso del tiempo para que sea de esta manera sea considerada como la

primera opcion para realizar una compra de productos ferreteros, por lo cual debe
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diferenciarse tanto en los productos que comercializa y no darle menor

importancia al aspecto que concierne a la atencion al cliente.

c) Evaluacién de alternativas

“"Cuando se ha identificado algunas alternativas satisfactorias, el
consumidor debe evaluarlas antes de tomar una decision. La evaluacion puede
implicar un sélo criterio o varios, con los cuales se comparan las alternativas.””
(Stanton & Etzel, 2007. p,100).

Reconocida la necesidad y teniendo la informacion sobre el producto y
distribuidores del mismo se procede a valorar los beneficios que pueda ofrecer
uno con respecto a otro; es de conocimiento que los consumidores buscan
siempre que el bien que adquieran les brinde la mayor rentabilidad, y sea el que
mejor satisfaga su necesidad. Por lo cual proceden a realizar una comparacion
para posteriormente elegir el que mas se adecue o llene los requerimientos que

busca.

En este sentido se hace un andlisis sobre la informacion que obtengo
previamente cuando se realiza la busqueda de informacion, acd aspectos como la
actitud de las personas con respecto a las marcas, la percepcion en relacion a la
misma pueden jugar un papel fundamental para el momento de dar el siguiente

paso, la accion de compra.

En este punto lo clientes no solo evaluan cudl de los productos que ofrece la
empresa es el que mas les conviene, también evallan si esta empresa les da las
suficientes ventajas para adquirir ahi un producto, donde consideran aquella que

le ofrezca en su conjunto los mayores beneficios.

Es por esta razoén que FERROMAX busca mediante distintas acciones
demostrarle a sus clientes que son la mejor opcion para que realicen la compra,

enfatizandose en las ventajas de visitar la empresa y adquirir sus productos,

60



donde ademas de ofrecer calidad en los mismos, ofrecen calidad en atencion al
cliente, donde se encontraran con personal calificado y en constante capacitacion

para poder aclarar las dudas que los mismos tengan.

Grafica N° 18

Clientes que evaltan distintas alternativas antes de comprar
en FERROMAX
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Fuente: autoria propia, encuesta a clientes

El 62% de los clientes encuestados afirmaron que consultan en diferentes
empresas antes de realizar una compra en FERROMAX.

El 38% afirm6 que ellos no consultan en otras empresas previas a realizar
una compra en FERROMAX.

El individuo como un ser racional busca los mejores beneficios, por lo cual
los clientes previo a realizar la compra de los productos en Ferromax identifica las
diferentes ferreterias, compara calidad, precios, productos, y un sinnimero de

factores para al final tomar la decision de dénde comprar.

El gerente de la empresa afirma que son una empresa que esta enfocada al
cliente y quiere siempre ofrecer lo mejor, tanto en producto como en el servicio
gue brindan, por lo cual los productos que distribuyen reflejan una notable

diferenciacion con respecto a los que ofrece la competencia en lo que concierne a
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la calidad y los beneficios a largo plazo que pueden otorgarle a quienes los

utilizan.

FERROMAX debe estar alerta ante sus competidores, es importante que los
analice y que de ello surjan diferentes tacticas para poder atraer al mayor nimero
de clientes posibles a la empresa tomando en consideracién los objetivos y
estrategias que se han planteado en un periodo determinado. Siempre tienen que
enfocarse al cliente y presentar mayores ventajas competitivas para asi mantener

y aumentar la cartera de clientes actuales y poder desarrollarse.
Grafica N° 19
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Fuente: autoria propia, encuesta a clientes

El 86% de los clientes encuestados respondieron que si influye la reputacién

de la empresa al momento de querer realizar una compra en esta.

En cambio el 14% de los encuestados admiti6 que no consideran la
reputaciéon de la empresa como un factor de gran relevancia para que ellos

puedan adquirir un producto en la misma.

Es notorio que para la mayoria de los clientes la imagen que tenga la
empresa es uno de los factores que consideran al momento de realizar la compra

de sus productos, por lo cual la empresa debe realizar esfuerzos para fortalecerla.
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Segun el gerente, ellos estan bien posicionados en el mercado y la
reputacion que ellos han ganado en el transcurso del tiempo ha hecho que los

clientes prefieran sus productos y depositan su confianza en la empresa.

En FERROMAX los individuos han encontrado una empresa que genera
confianza, donde la imagen que tiene la misma ha contribuye de manera directa
en que los clientes adquieran los productos en ella, esto en relacion a que es vista

como una organizacion responsables y que esta enfocada en sus clientes.

Es de suma importancia que todos en la empresa se preocupen por mantener la
reputaciéon que han logrado establecer y si es posible mejorarla ya que es un
factor incidente en la toma de decisiones de los clientes al momento de la
adquisicién de los productos, debido a que buscan proveedores confiables, que le
brinden seguridad, se debe generar un ambiente de confianza.

Gréafica N° 20

Percepcion de los clientes sobre los productos que
distribuye la empresa FERROMAX
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Fuente: autoria propia, encuesta a clientes

El 58% de los encuestados afirmd que la percepcién que tienen del producto
gue es distribuido por FERROMAX es muy buena, en cambio un 29% afirmo que

la percepcién que tienen de los productos es buena.

El 12% que los productos distribuidos son excelentes, asi el 1% de los

clientes encuestados respondioé que la percepcion gue tiene de los productos que
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la empresa ofrece es regular, no habiendo clientes con percepcion negativa sobre

los productos.

Es notorio que la mayoria de los clientes que tiene la empresa consideran
que tienen una muy buena percepcion de los productos que distribuye la empresa.
Esto es muy importante ya que la calidad es uno de los principales factores que

los clientes consideran al momento de realizar la accion de compra.

Asi mismo el gerente considera que los productos que ofrece la empresa
son de calidad, excelentes que buscan siempre ofrecer lo mejor a sus clientes por
lo cual pueden parecer los mismos mas caros con respecto a los de la
competencia, pero se contrarresta por el costo-beneficio obtenido a lo largo de la

utilizacion o vida util del producto, ya que es de mayor duracion.

El enfoque en la calidad ha sido uno de los factores esenciales que han
contribuido en el desarrollo de la empresa y su crecimiento, las personas
actualmente buscan productos duraderos y si estan en la capacidad estan
dispuestos a pagar por el mismo, dado que estan conscientes de los beneficios
gue obtendran, es por ello que debe trabajarse en mantenerla para sostener la

percepcion que el cliente tiene sobre el producto que FERROMAX comercializa.
Grafica N° 21
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Fuente: autoria propia, encuesta a clientes

El 77% de los clientes encuestados afirmaron que la empresa FERROMAX

tiene mas variedad que otras en el municipio.
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El 19% respondié que no tienen tanta variedad en cada uno de los productos

que ofrecen en la empresa.
El 5% no respondio a esta pregunta.

Es notorio que la mayoria de los clientes considera que FERROMAX ofrece
variedad de productos en las lineas que se especializa a comercializar, es
importante que los mismos estén conscientes de que en la empresa pueden
encontrar diferentes opciones y el producto a la medida que necesiten
adaptandose asi a las necesidades de cada cliente.

FERROMAX se especializa en la venta de hierro y zinc, cuenta con
diferentes opciones en cada una de estas lineas de productos, desde el grosor de
las laminas de zinc como en cada una de las medidas afirma el gerente, por lo
cual se le ofrece a los clientes diferentes opciones para que elijan el producto que
se adecue a los requerimientos y actividades que van a ser ejecutadas con dichos

materiales.

Es importante que las lineas de los productos que se comercialice se vayan
diversificando para poder ofrecer a sus clientes todo lo que necesiten y se ajusten
a las necesidades de cada uno, pudiendo asi cubrirlas satisfactoriamente. Ademas
de esforzarse por la calidad en la atencion al cliente lo que agrega valor y puede

influir a que ellos decidan comprar en la empresa.

d) Decision de compra

“"Después de buscar y evaluar el consumidor tiene que decidir si
efectivamente va a comprar. De tal suerte, el primer resultado es la decisiéon de
comprar 0 no la alternativa evaluada como mas deseable.” (Stanton & Etzel,
2007, p.100).

La decisién de compra se da cuando la persona elige qué comprar, cuanto
comprar, cuando comprar y donde hacerlo, al haber hecho los analisis necesarios
de informacion previamente; se refiere a la accion de adquisicion del bien por el

cual se esta dispuesto a pagar, cabe mencionar que en este momento existen
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factores que pudieran influir en el consumidor hasta el punto de cambiar la

seleccion hecha por el mismo.

En este punto se ve el resultado de las acciones y esfuerzos que ha
realizado la empresa para persuadir a los clientes y convencerlos de que

adquieran los productos que comercializan.

Tras un sinnimero de actividades publicitarias que realiza FERROMAX, vy la
incidencia de factores del medio en el comportamiento del consumidor se da la
accion de compra por parte de los clientes, los cuales visitan las instalaciones

para adquirir aquellos bienes que necesitan.

Los clientes que visitan la empresa, tras haber pasado el previo proceso de
la decisiobn de compra se han dado cuenta que ferromax es la mejor opcion para

adquirir sus productos.

e) Comportamiento posterior ala compra

"Esta fase del modelo es una de las mas importantes, porque es donde
realmente el consumidor decide si volvera a consumir el producto o servicio y de
qué forma lo recomendara: positivamente o negativamente.”(Rodriguez &
Rabadan, 2013).

El comportamiento post compra es la manera que el consumidor actla
después de haber adquirido el producto, en ello inciden directamente situaciones
como la percepcion sobre la calidad del producto, la calidad de atencién, la
necesidad satisfecha completamente o no; es decir la experiencia en su conjunto,
esto va a ocasionar que el consumidor decida si seguir utilizando el bien ya sea
tangible o intangible y ademas de ello influye en la forma que se recomendara a

otras personas, es decir el efecto Pigmaledn. Por ello las empresas intentan
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realizar acciones de servicios post venta, de manera de estar en comunicacion

con el cliente y lograr su total satisfaccion.

En este punto es cuando el cliente ya ha adquirido los productos que
necesitaba y puede evaluar los resultados de la compra del mismo, donde hace
una relacién incluyendo a la experiencia de compra con calidad de atencion

considerada para este aspecto.

Ferromax tras la busqueda de la mejora continua y su enfoque al cliente ofrece
calidad en atencién, es por ello que pretenden mantenerse en comunicacién con
los mismos y realizan contacto post venta con ellos, ddndole de esta forma
seguimiento a sus clientes, los cuales se sienten motivados ya que se les

considera e intenta brindar el mejor servicio, buscando su total satisfaccion.

Cabe mencionar que la experiencia de los clientes con respecto a la compra de los
productos en ferromax decidiran si recomendar de una forma positiva o negativa a
la empresa, por lo cual como empresa pretender siempre que los clientes se
vayan contentos.

Grafica N° 22
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Fuente: autoria propia, encuesta a clientes

El 77% de los clientes encuestados afirmaron que ellos recomiendan los
productos que la empresa FERROMAX ofrece, en cambio el 23% afirma que ellos

no los han recomendado.
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La grafica muestra claramente que en su mayoria los clientes recomiendan
los productos que han adquirido en FERROMAX, esto indica que han tenido una
buena experiencia con los mismos, que les ha dado el resultado que ellos

esperaban, por lo cual se ven en la libertad de recomendarlos.

Asi mismo es importante la experiencia de compra que han obtenido ellos
con los asesores de venta con 0s que cuenta la empresa, los cuales deben estar
capacitados para atender las distintas necesidades y requerimientos de los

clientes, ademas de saber tratar con cada uno.

El gerente de la empresa, expresa que evidentemente tienen un porcentaje
significativo de clientes que llegan a adquirir los productos por recomendacion de
otras personas ya que asi se lo han expresado al monento de visitar la empresa y
adquirir uno o varios de los productos.

FERROMAX debe estar consciente de que las buenas recomendaciones que
surjan de los clientes con respecto a los productos de la empresa son un aspecto
beneficioso ya que mediante ellas ademas de lograr aumentar la venta de los
productos, la cartera de clientes, se ganara mayor prestigio, de esa manera se ira

fortaleciendo en el mercado, logrando un mayor reconocimiento.
Grafica N° 23

Causas de no recomendar los productos de FERROMAX

120
96%

100 i No le gusto
80 4 No le sirvié
60

i Mala calidad

40

M Mala atencién
20

0, 0, 0, [) 4%
0 0% 0% 0% 0% — MW Todas las anteriores
No le No le Mala Mala  Todaslas Ninguna .
. . . o . H Ninguna de las
gusto sirvio calidad atencion anteriores de las

anteriores anteriores
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Es notorio que los clientes que no han recomendado los productos que
comercializa Ferromax en su mayoria no lo hacen porque no les gusto, no
servirles, por ser de mala calidad o porque hayan recibido mala atencion,
habiendo afirmado que no han tenido la oportunidad de hacerlo o bien porque
simplemente no suelen recomendar los productos que utilizan siendo esto parte de
la cultura de las mismas personas. Habiendo un pequefio porcentaje de clientes
quienes afirma que todo lo mencionado anteriormente ha contribuido a que no

recomiende los productos que ha adquirido en la empresa

Para la empresa es significativo que sus clientes recomienden sus productos,
y los que no lo hacen no sea por cuestiones como la mala atencion entre otras, lo

cual le traeria mala imagen tanto para el producto como para la empresa.

Es importante por ello que se note la personalizacion del servicio, que se
atienda de la mejor forma posible a los clientes para que los mismos se vayan
satisfechos y asi hablen positivamente al referirse a la empresa. En este sentido
darles una excelente experiencia de compra, donde todas sus dudas sean
aclaradas y adquieran el producto que desean satisfaga una necesidad en

especifico.

De ahi la relevancia en la formacion del personal y la capacitacion continua

tanto en productos, asi también en atencion y al cliente.

4.2.5 Puntos de vista de latoma de decisién del consumidor

a) Econémico

“En el terreno de la economia tedrica, donde se describe un mundo en que la
competencia es perfecta, a menudo se afirma que el consumidor toma decisiones
en forma racional. Este modelo, conocido como la teoria del hombre econémico,
ha sido criticado por los investigadores del consumidor por diversas razones. Para
comportarse racionalmente en el sentido econémico, el consumidor tendria que
estar consciente de todas las alternativas de productos disponibles, ser capaz de

evaluar correctamente cada una de las alternativas en términos de sus ventajas y
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sus desventajas, estar en condiciones de identificar cual es la mejor
alternativa” (Shiffman & Kanuk, 1997).

El punto de vista econémico presenta al individuo como un ser racional, el
cual actia en conveniencia, segun los beneficios que le puedan aportar los
productos que va a adquirir, tanto de manera cualitativa como cuantitativa, la
primera por las cualidades del bien y la capacidad que este tenga para satisfacer
en su totalidad la necesidad del cliente y el segundo con lo que respecta al

aspecto monetario, buscando siempre un equilibrio entre ambos.

Lo que Kanuk plantea en su postulado es que la relacidbn compra venta se da
de manera que ambos: comprador y vendedor obtienen beneficios de ese
ejercicio, debido a que el consumidor tiene una variedad de oportunidades para
obtener un producto, también actualmente se pueden ver una cantidad de

productos permitiendo al comprador poder elegir segun su conveniencia.

La empresa cuenta con maquinaria especializada para los procesos de
adecuacion o modificacién de los productos con respecto a las peticiones de los
clientes, quienes tienen la oportunidad de comprar laminas de zinc a la medida
gue desean, logrando de esta manera invertir mejor el dinero al hacer reduccién
de costos y evitar desperdicios de materiales, lo cual representa una ventaja
competitiva para la empresa. Los clientes logran mediante ello la maximizacion de

utilidad en cuanto la adquisicion del bien.
b) Pasivo

Schiffman & Kanuk (1997). Describen al consumidor como un individuo
basicamente sumiso ante los intereses egoistas y las campafias promocionales de

los mercadologos.

Se plantea que hay una poblacién de compradores que se dejan influenciar

por las campafas publicitarias.

Este punto de vista posiciona al cliente como una persona no racional y
sumisa a toda la descarga de publicidad que es bombardeada a través de los

distintos medios, los mensajes publicitarios son su debilidad, donde la compra se
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vuelve necesaria para satisfacer deseos muchas veces poco fundados, que
surgen precisamente de la razén con la que fueron disefiados los mensajes y

campanas publicitarias.

En ferromax dada el tipo de producto que comercializa se ve poca influencia
de los aspectos promocionales, los clientes no adquieren los productos por las
ofertas y precios especiales por ejemplo, si no los necesitan. En este sentido no se

muestran pasivos y totalmente sumisos ante las promociones.
Grafica N° 24
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Fuente: autoria propia, encuesta a clientes

El 77% de los clientes encuestados afirmaron que si se han enterado de las
promociones que la empresa FERROMAX ofrece al contrario, el 23% de los
mismos expres6 que no se han dado cuenta cuando la empresa tiene

promociones en alguno de sus productos.

Se observa claramente que en efecto de las distintas acciones para
comunicar a los clientes los productos, promociones la mayoria de los clientes ha
sabido de las mismas, en cambio un bajo porcentaje de ellos a firma que no lo

han hecho.

El gerente de la empresa hace énfasis se ejecutan promociones distintas en
temporadas diferentes, siendo algunas dirigidas a clientes en particular como

organizaciones, constructoras, las cuales vienen a beneficiar a sus clientes.
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Ferromax desarrolla diferentes promociones; la frecuencia de las mismas es
trimestral o en ocasiones mensual, al igual crean un plan de incentivos para todos
aquellos clientes que se han fidelizado con la empresa, siendo esta también una
forma para atraer mas compradores a la empresa. Esto mantiene motivado a los
mismos ya que para ellos es una forma de recompensa por ser clientes habituales

y fieles a la empresa.

Grafica N° 25
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Fuente: autoria propia, encuesta a clientes

El 50% de los clientes afirma que ocasionalmente compra productos en
FERROMAX cuando hay promociones habiendo un 40% quienes dicen que nunca

lo hacen.

El 7% contestaron que casi siempre que se hacen este tipo de promociones
realizan la compra, encontrando que el 3% de los encuestados afirmé que

siempre que la empresa tiene promociones ellos adquieren productos,

Es notorio que la mayoria de los clientes solo compran en ocasiones cuando
la empresa comienza a implementar promociones para cada uno de los productos
que ellos comercializan. Usualmente realizan esta accion si requieren los

productos en el momento, dado el fin de los mismos. Cabe mencionar que un
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porcentaje representativo de los clientes no se dejan influenciar facilmente por las
actividades promocionales que realiza la empresa; encontrando a un pequefio

grupo de clientes que si compran motivados por este aspecto.

Las promociones en muchas ocasiones vienen a beneficiar a los clientes
pero ellos estan conscientes de que dichos productos los adquieren en momentos
especificos, en los cuales les han de ser utiles y necesarios, por lo cual no se

dejan llevar facilmente por esta tactica utilizada por la empresa.

El gerente de la empresa hace mencion que efectivamente no todos los
clientes llegan a comprar cuando hay promociones, pero que si hay un buen
porcentaje que se hacen participes a cada una de las promociones que ellos

hacen.

Es muy importante en este caso la parte promocional, ya que aparte de
llamar la atencion de los clientes se convierte en una forma de incentivarlos a
adquirir los productos de la empresa, ademéas si se plantean las estrategias

adecuadas las promociones pueden ocasionar mayor rotacién de los mismos.
c) Cognitivo

""En este se considera a los consumidores procesadores de informacién. El
procesamiento de la informacion lleva a la formacién de preferencias y por ultimo a

las intenciones de compra”™ (Shiffman & Kanuk, 1997)

El consumidor también es un ser racional, tomador de sus propias decisiones
y con base a informacion que este ha recopilado sobre lo que se propone
adquirir. En este caso, se refiere a todos aquellos consumidores que han
empleado parte de su tiempo para indagar sobre un producto, cuales quiera que
sea en aras de su obtencion, donde este tomara en cuenta diversos aspectos que

le permitan manejar la informacion necesaria.

En este sentido se refiere a que el individuo es un ser inteligente, capaz de
captar y aprende de la utilizacion, manejo de los bienes antes adquiridos, lo cual

va a influir de manera directa en que vuelva o no a adquirirlo. Si el producto ha

73



dado los resultados esperados existe gran posibilidad en que el cliente vuelva a

comprarlo.

En este punto cada asesor de ferromax trata de darle al cliente la
informacion necesaria sobre el manejo de cada uno de los productos, y la mejor
experiencia en cuanto al servicio. Los clientes a través del proceso cognitivo van
aprendiendo sobre los beneficios que traen consigo los distintos productos, por lo
cual se vuelve uno de los principales factores para que los mismos vuelvan y

adquieran mas productos.
d) Emocional

“"En realidad todos nosotros podemos asociar con ciertas compras o
posesiones, emociones o0 sentimientos profundos como alegria, temor, amor,
esperanza, sexualidad, fantasia e incluso algo de magia. Es probable que esos
sentimientos o emociones impliquen un alto grado de envolvimiento™. (Shiffman &
Kanuk, 1997)

Los seres humanos en su mayoria somos seres emocionales, y por tanto ese
es uno de los aspectos mas utilizado por el mercado para la colocacion de sus

productos y éxito en las ventas.

En cuanto al aspecto emocional, respecta al conjunto de sentimientos que
los seres humanos experimentan; las empresas se valen de la parte afectiva para
promover la venta de sus productos, adecuando los mensajes publicitarios por los
distintos medios de tal forma que al llegar al publico objetivo logre transmitir cierta
emocion, y por lo tanto haga surgir en ellos emociones que los impulsaran a

adquirir los productos que ofrecen.

En este aspecto la empresa trata de adecuar cada uno de sus anuncios,
ofertas y promociones de tal manera que los clientes puedan experimentar algun
tipo de emocion y simpatia al momento de escucharlo. En cuanto al desarrollo de
las actividades para captar a los mismos se va brindando informacion que puede
generar alegria en ellos, dado las especificaciones y explicacion de las ventajas

gue conlleva su utilizacion.
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Gréafica N° 26

Motivo de los clientes para adquirir productos en FERROMAX:
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Fuente: autoria propia, encuesta a clientes

El 70% de los clientes afirmo6 que ellos adquieren productos en la empresa
por la calidad que ellos ofrecen y el 30% contestd que no precisamente adquieren

el producto por ello.

El 38% de los encuestados contestaron que compran en la empresa
FERROMAX por el precio que ellos brindan, en cambio el 62% expresa que no

compran precisamente por el mismo.

El 31% afirmo que compran los productos en la empresa FERROMAX
porque conocen de ellos, su calidad y beneficios y el 69% expreso que no

necesariamente adquieren productos por el conocimiento que tienen de ellos.

El 26%de los encuestados contestaron que ellos hacen compra en
FERROMAX porgue conocen de la empresa, en cambio el 74% afirmé que no
necesariamente adquieren un producto porque tienen conocimiento sobre la

empresa.
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El 25% contestod que hacen compras en la empresa por las promociones que
ésta ofrece, en cambio el 75% expresé que no adquieren precisamente el
producto por las promociones.

El 25% de los clientes afirmaron que ellos hacen la compra en la empresa
por la buena atencién que ellos brindan, donde el 75% toman en consideracion

otros aspectos con referencia al producto especialmente.

22% expreso que ellos adquieren los productos de la empresa por todos los
aspectos antes mencionados y un 78% no necesariamente adquieren los

productos por todos los demas opciones.

Habiendo asi un 3% de los mismos quienes afirman que ninguna de las
razones presentadas los motiva a comprar en la empresa, aseverando que lo

hacen porque necesitan los productos en un momento determinado.

Tras la aplicacion de la encuesta a los clientes se pudo encontrar en cuanto
a adquisicion de los productos en la empresa ferromax la tendencia es que los
mismos se encuentran motivados a realizar la compra por la calidad en los
productos que ofrece la empresa, siendo otro factor que consideran el precio de
los mismos; los clientes hacen referencia que mediante la publicidad se enteran
de las caracteristicas de los productos lo cual contribuye a que conozcan sobre los

mismos y sus beneficios.

El gerente expresa que todos sus productos estan debidamente certificados
con la norma de calidad correspondiente, ademéas pretenden ofrecer con ellos
beneficios a sus clientes como laminas de zinc a la medida, lo cual es ahorro al

evitar desperdicio de materiales.

Se considera que es muy importante que tanto el cliente como la empresa se
preocupen por la calidad de los productos, el primero por la ventaja que le genera
la adquisicion del bien, y la relacion costo beneficio a largo plazo, y el segundo por
la reputacidon que ganara al comercializar bienes que sean duraderos y que
cumplan e inclusive superen las expectativas de los clientes lo cual contribuye a la

generacion del fidelidad y posicionamiento en el mercado.
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V. CONCLUSIONES

A continuacion se presentan las siguientes conclusiones, las cuales dan respuesta

a los objetivos planteados.

1. Los medios de publicidad més influyentes en el comportamiento del
consumidor de Ferromax son la radio principalmente, la television, el
perifoneo y las revistas, refiriendose asi a medios masivos de

comunicacion.

2. Los consumidores de FERROMAX son en su mayoria personas
conversadoras quienes estan marcadas por la influencia del entorno, siendo
uno de los principales influyentes los individuos de los cuales se toman en
consideracion opiniones para apoyo en la toma de decision con respecto a
la compra de un producto, existen elementos motivacionales que persuaden
el comportamiento del cliente refiriendo principalmente a la calidad, y los
precios que ofrece la empresa, ademéas de considerar la percepciéon o la

imagen que tiene Ferromax en el mercado.

3. Los medios publicitarios utilizados por Ferromax han incidido en el
comportamiento de los consumidores esto debido a que mediante ellos se
ha trasmitido informacién que ha sido persuasiva la cual ayuda a moldear
actitudes y comportamiento de los clientes, logrando que los mismos

adquieran los productos que se comercializan.

4. Los medios publicitarios han conformado un elemento fundamental para la
venta de los productos que la empresa Ferromax comercializa mediante la
influencia que han venido ejerciendo sobre el comportamiento de los

consumidores la cual ha sido positiva.
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Anexo 1
Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua, Managua
UNAN- Managua
Facultad regional multidisciplinaria

FAREM- Matagalpa

Esta encuesta estéa dirigida a los clientes de la empresa FERROMAX con el objetivo de indagar sobre la influencia

de los medios publicitarios que utiliza la empresa sobre el comportamiento de los mismos.

Se agradece de antemano su colaboracion.

Marque con una X la opcién que crea conveniente.

1.

o

¢ Considera usted que es importante que la empresa FERROMAX contrate medios publicitarios para dar a conocer

los productos que venden?
s )] wo [

¢Se ha enterado de la empresa FERROMAX, sus productos y promociones a través de medios de publicidad?

s (] w~o [ ]
¢ Qué tipo de medio auditivo prefiere usted para escuchar anuncios publicitarios?

Radio [:] Perifoneo :] Ambos C] Ninguno C]

¢Ha escuchado algun anuncio publicitario de la empresa FERROMAX por la radio o perifoneo?
En caso de responder si:
4.1¢ Escucha claramente los mensajes publicitarios de la empresa FERROMAX por medio de ellos?
s [ ] N~ [ ]
¢Ha observado publicidad por TV de la empresa FERROMAX?

s () w [

Si su respuesta es Si:

5.1 ¢ Observa usted de manera atenta los anuncios de la empresa FERROMAX?

Siempre C] Casi siempre :]En ocasiones C}\lunca [:]



6. ¢Ha observado en Internet publicidad de la empresa FERROMAX?
ss ) N [ ]
Si su respuesta es Si:
6.1 ¢Considera usted importante que FERROMAX realice publicidad por internet?

siC] NO :]

7.  ¢Cuédl de estos medios gréficos prefiere usted para informarse sobre los productos de FERROMAX?

SI NO

Revistas

Mantas

Banners

Brochures

Vallas

Periédicos

Todas las anteriores

Ninguna de las anteriores

8. ¢ Cuél de los siguientes medios influyen mas en su comportamiento y decision de compra?

SI NO

Radio
Perifoneo
TV
Revistas

Periédico

Internet

Mantas

Vallas

Banners

Brochures

Todas las anteriores

Ninguna de las anteriores

9. ¢Cree usted que la empresa FERROMAX brinda suficiente informacion sobre los productos que ofrece?

si )~ [])

10. ¢ Los productos que compra en la empresa FERROMAX los destina para?

Uso 0 consumo propio C]

Uso en empresa o negocio C]



11. Cuando usted compra en la empresa FERROMAX se comporta:

SINO

. Muy conversador

.Con mal caracter

.Dificil de convencer

.Sabe exactamente lo que busca

.Cree conocer todo a cerca del producto
.Encuentra siempre defecto en los productos
.Callado, seguro e indeciso

.Siempre tiene prisa

.Compra sin pensar antes de hacerlo

12. ¢Cuando usted compra un producto en la empresa FERROMAX toma en cuenta la opinién de otras personas?

Siempre :] Casi siempre C] En ocasiones C] Nunca C]

13. ¢Cual es la percepcién que tiene usted sobre la empresa FERROMAX?
Mala C] Regular C] Buena C] Muy buena C] Excelente :]

14. ¢Lareputacion de la empresa FERROMAX influye en que usted compre en ella sus productos?
s L w1
15. ¢Cudl es la percepcion usted tiene sobre los productos que distribuye la empresa FERROMAX?

Mala C] Regular C] Buena:] Muy buena C] ExcelenteC]

16. ¢Qué lo motiva a adquirir productos de la empresa FERROMAX?
SI NO

Precio

Calidad

Promociones

Publicidad

Reputacion de la empresa

Conoce el producto

Buena atencién

Todas las anteriores

Ninguna de las anteriores

17. ¢Conoce usted las distintas ferreterias que ofrecen los mismos productos que la empresa FERROMAX con sus
ventajas y desventajas?

SIC] NOC]

18. ¢Usted toma en cuenta diferentes empresas antes de hacer la compra de un producto en FERROMAX?

19. ¢Considera que la empresa FERROMAX ofrece mas variedad de productos que otras empresas?

s ) o[

20. ¢Harecomendado usted los productos de la empresa FERROMAX?

s ()] w~o [ ]



20.1.Si su respuesta es no, se debe a que:

SI NO

No le gusto

No le sirvio

Mala calidad

Mala atencién

Todas las anteriores

Ninguna de las anteriores

21. ¢Se ha enterado usted de promociones ofertadas por la empresa FERROMAX?
s () no ()
Si su respuesta es si:

22.1 ¢ Compra los productos que ofrece la empresa FERROMAX cada vez que hay promociones?

SiempreC] Casi siempre C] En ocasiones C] Nunca C]



Anexo 2
Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua, Managua

UNAN- Managua
Facultad regional multidisciplinaria
FAREM- Matagalpa

Esta entrevista esta dirigida al gerente de la empresa FERROMAX con el objetivo de
conocer la efectividad de los medios publicitarios para la empresay para sus
clientes.

Se agradece de antemano su colaboracion.

Conteste:
1. ¢(Cual es la importancia que tienen para usted el uso de los medios
publicitarios en la empresa?

2. ¢De qué medios publicitarios hace uso actualmente? ¢Con que frecuencia
los utiliza?

3. ¢Considera que los medios publicitarios que contrata estan alcanzando su
mercado meta?

4. ¢Qué factores considera al momento de contratar los medios publicitarios
que la empresa utiliza?

5. ¢Qué tipos de clientes visitan la empresa? ¢ Como se comportan?
6. ¢Cual considera usted que es la percepcion del cliente ante la imagen que

tiene actualmente la empresa y sus productos? ¢considera que ello influye
en la decision de compra de los clientes?

7. ¢Considera que los productos que ofrece la empresa son demandados?
¢ Por qué?

8. ¢Qué acciones realiza la empresa para motivar a los clientes a adquirir los
diferentes productos que comercializa?



Anexo 3
Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua, Managua

UNAN- Managua
Facultad regional multidisciplinaria
FAREM- Matagalpa

1"“, "' B

Objetivo: Verificar si la empresa FERROMAX esta haciendo uso de los diferentes medios
publicitarios.

Lista de Cotejo

Descripcion Si No
1. Medios Publicitarios
1.1. Medios Masivos

1.1.1. Auditivos

1.1.1.1. Radio

1.1.1.2. Perifoneo

1.1.2. Audiovisual

1.1.2.1. Televisiéon

1.1.3. On line

1.1.4. Revistas

1.1.5. Peri6édocos

1.2. Medios Complementarios o
Auxiliares

1.2.1. Carteles

1.2.2. Banners

1.2.3. Vallas

1.2.4. Publicidad interior

1.2.5. Afiches

1.2.6. Correos directos



Anexo 4
Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua, Managua

UNAN- Managua
Facultad regional multidisciplinaria
FAREM- Matagalpa

Objetivo: Observar y caracterizar el comportamiento de los clientes de la
empresa FERROMAX.

Elementos de Observacién Comentarios

Visualizacion de caracteristicas propias
en los clientes que visitan la empresa
FERROMAX referente a teorias del
comportamiento del consumidor

Destino de los productos.

Observa si los clientes se comportan
impulsivo, timidos, dificil, timido,
escépticos, gruiones, detallista,
impacientes, parlanchin,

Se visualiza incidencia cultural, social,
personal o psicoldgica en los clientes al
momento que visitan la empresa.

Se observan factores del Proceso de
decision de compra en los pacientes
que visitan FERROMAX.

puntos de vista del comportamiento del
consumidor que identifica al cliente de
FERROMAX.




Anexo 5
Muestra

N Z2 P (1-P)
N === e
(N-1) E2 + Z2 P (1-P)

En donde:

N: Tamafio de la poblacién.

(20 clientes al dia — 120 clientes en una semana)
Mes 120x4= 480

Z: Nivel de confiabilidad.
(95%: 1.96)

E: Maximo error permitido.
(5%)

P: Probabilidad de éxito.
(0.5)

1-P: Probabilidad de fracaso.
(0.5)

Aplicando la férmula:

480 (1.96)2 (0.5) (1-0.5)
N= oo
(480-1) (0.05)2 + 1.962(0.5) (1-0.5)

460.99
[ S
1.197 + 0.960
460.99
(S
2.157

n=213.7= 214



ANEXO N° 6

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE

SUB-
VARIABLE

INDICADOR

PREGUNTAS

ESCALA

FUENTE

INSTRUMENTO

SOLENoIgNd SOIPSIN

Importancia

Utilizar

Contratar

¢, Qué tan
importante es para
usted la utilizaciéon
de Medios
Publicitarios?

Pregunta
abierta

Gerente

entrevista

¢ Considera usted
que es importante
gue la empresa
Ferromax contrate
Medios
Publicitarios para
dar a conocer los
productos que
vende?

Si
No

Cliente

Encuesta

Objetivos

Alcance

Informar

¢,Cree usted que
los Medios
Publicitarios que
contrata esta
empresa esta
alcanzando su
Mercado Meta?

Pregunta
abierta

Gerente

entrevista

Se ha enterado de
la empresa
Ferromax de sus
productos y sus
promociones a
través de Medios
Publicitarios?

Si
No

Cliente

Encuesta




soLeNdIand SOIPaA

Considera usted
gue los Medios
Publicitarios que
utiliza influyen en la

venta de sus Pregunta
Influencia | productos abierta Gerente |entrevista
Radio
Perifoneo
TES
% E 'E TV
s & > Revistas
o T L
] 5 Periédico
S g© ¢, Cudl es el Medio Internet
=838 Incidencia | Publicitario que Cliente  |Encuesta
mas incide en su | Mantas
decision de Vallas
Compra?
Banners
Brochures
Todas las
anteriores
Ninguna de las
anteriores
¢, Cuales son los
factores que
considera al Pregunta
momento de utilizar abierta Gerente |Entrevista
la television para
g "
Audiovisual Publicitarse”
Ventajas Y ¢,Observa de
desventajas manera atenta la Si
publicidad de la No Cliente Encuesta
empresa Ferromax
por TV?
¢,Cree que los
Grafi Medios Graficos Pregunta
raficos | que su empresa abierta Gerente |Entrevista

utiliza llegan a su
publico objetivo?




soLeNdlgnd SOIPaIN

¢, Considera usted
gue los Medios

Internet?

m Gréficos que utiliza Pregunta Gerente |Entrevista
Koo Su empresa son abierta
g rentables y
0 o cumplen con sus
2 Graficos | objetivos de venta?
2 Revista
: ,
‘T ¢, Cual de estos Brochures
5 Medios Gréficos le
> brindan a usted Periddicos
informacion Cliente Encuesta
completa sobre la | todos los
Empresa Ferromax | anteriores
y los productos que
ofrece? Ninguno de los
anteriores
Ha visto usted en
television Si
publicidad de la No Cliente Encuesta
Empresa
Audiovisual | Ferromax?
— Utiliza su empresa
3 Publicidad por Pregunta
‘g_ Internet? abierta Gerente |entrevista
2 Ha visto usted en
o Internet publicidad Si
] On Line |dela Empresa No Cliente |Encuesta
Ferromax?
Es importante para
usted que la Si
empresa realice No Cliente |Encuesta
publicidad en




SouENDINd SOIPSIN

Tipos de medios

La publicidad en

On : -
line internet que utiliza
la empresa influye
en que usted Si
compre los No Cliente |Encuesta
productos que le
ofrece?
e ¢, Qué medios Pregunta
Graficos graficos utiliza su abierta Gerente |Entrevista
empresa?
¢, Qué tipo de Pregunta
Medio Auditivo abierta Gerente |Entrevista
utiliza su empresa?
¢.Con qué Pregunta
Frecuencia? abierta Gerente Entrevista
Auditivo
¢, Ha escuchado
algun anuncio Si
publicitario de la No Cliente Encuesta
empresa Ferromax
por Radio o
Perifoneo?
¢, Qué tipo de
Medio Auditivo Radio
prefiere usted para |Perifoneo Cliente Encuesta
escuchar Anuncios | Ambos

Publicitarios?

Ninguno




soLeNdlignd SOIPaA

Utiliza su Empresa
medios

v.
% Publicitarios Pregunta Gerente |Encuesta
g Audiovisuales para abierta
< publicitarse?
o Audiovisual
£
|_
¢Con que Pregunta Gerente |Entrevista
Frecuencia? abierta
¢ Por cudl de estos | Revista
Medios se Brochures
enterado usted de |Banner
Grafico |la Empresa Mantas
Ferromax y los Vallas
productos que Periédicos
ofrece? Otros
Ninguno Cliente  |Encuesta
Radio
Perifoneo
TV
Ventajas Y Revistas
desventajas )
¢Qué Medio Periédico
Publicitario prefiere
Internet .
usted para conocer Cliente Encuesta
sobre la empresa | Mantas
Ferromax los Vallas
Productos que
ofrece? Banners
Brochures
Preferencia Todas las
anteriores

Ninguna de las
anteriores




¢Escucha
claramente los

= .
o Mensajes
3 Publicitarios de la
T Empresa Ferromax
& % < por medio de la Si
o S o Radio o Perifoneo? | No Cliente Encuesta
Bl 2= B
S s & ¢ Como identifica
n su Mensaje
Publicitario por Pregunta
Radio o Perifoneo abierta
esta llegando a su
Publico Objetivo? Gerente |Encuesta
¢ Los clientes que
visitan su empresa
destinan los
e productos que Pregunta
e 5 compran para uso abierta
2 @ propio 0 negocio? Gerente |entrevista
2 S
0 o
52
Q 5 Los productos que |Uso o0 consumo
7 compra en la propio _
5 empresa Ferromax |Fin empresarial
= los destina para: 0 negocio Cliente  |Encuesta
=) Parlanchin Muy Coversador | Cliente Encuesta
Q Tipos de Grufién Rigido,con mal | Cliente | Encuesta
_g Consumidor caracter
o e
= i Dificil de .
3 Suspicaz convencer Cliente Encuesta
3,
D Sabe
3 Cuando compra en la
o . Empresa Ferromax | €xactamente lo .
% Detallista se comporta: que quiere Cliente Encuesta
Cree saber todo
Sabelotodo acerca del Cliente | Encuesta
producto
Dificil Siempre _
encuentra Cliente | Encuesta
defectos en el
producto Cliente Encuesta




Comportamiento del

consumidor

Timido

Callado,Inseguro Cliente Encuesta
. Cuando ’
C(;I'rl]p;os Qe compra en la Siempre tiene
umidor Im . Empresa . .
paciente prisa Cliente | Encuesta
- ] Ferromax se
comporta: Compra sin
pensar antes de
Impulsivo hacerlo Cliente  |Encuesta
Usted compra
siempre los
Cultural | mismos productos
0 cambia de Si
productos? No Cliente Encuesta
Cuando usted va a
© comprar un
c o . roducto de la
8T Social Empresa Ferromax
8 k=) o toma en cuenta la
TS TO opinion de otras | Si
o) é g personas No Cliente Encuesta
oS @
-
o8 9 Cuando usted
o E compraen la Precio
O O Empresa Ferromax | Calidad
LCE © Personal |lo elige por: Beneficios Cliente | Encuesta
Los precios de sus
productos que Altos
ofrece su Empresa |Medios
son: Bajos Gerente |entrevista
Excelente
0 ¢Cual es su Muy Buena
8 Percepcion de la Buena
o Empresa Regular
O Ferromax? Mala Cliente  |Encuesta
@)
% ¢,Cual es su
'l Percepcion de los | Excelente
productos que Muy Buena
comercializa la Buena
Empresa Regular
Ferromax? Mala Cliente Encuesta




Comportamiento del

consumidor

Factores que afectan el

[
o
25
c
g2
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n
t c
© O
o o
-
o
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Psicoldgicos

¢, Qué lo motiva a

Precio
Promociones
Buena Atencion

> Calidad del
adquirir sus producto
productos en la Publicidad
Empresa Reputacién de |Cliente  |Encuesta
Ferromax? la Empresa
Todas las
anteriores
Ninguna de las
anteriores
¢, Como considera
usted que es la
imagen de su Pregunta Gerente |Encuesta
empresa ante la abierta
Sociedad?
¢, Como considera
usted que es la Pregunta
calidad de los abierta Gerente |Encuesta
productos que
distribuyen?
Entrevista
¢, Qué acciones
realiza la empresa |Pregunta
para motivar a sus |abierta Gerente

clientes a adquirir
los productos?




Comportamie
nto del
consumidor.

Proceso
de
decision
de
compra.

Reconocimie
nto de
necesidad.

¢Usted
reconoce que
necesita usar
los servicios
que ofrece la
empresa
hasta que
requiere de
ellos?

Si

no

clientes

Encuesta

Blsqueda de
informacion.

¢,Cree usted
que la
empresa
brinda la
suficiente
informacion
sobre los
productos que
ofrece?

Clientes

Encuesta

¢Considera
que la
empresa esta
brindando
suficiente
informacion a
través de los
distintos
medios de
publicidad?

Pregunta
abierta

Gerente

Entrevista

Evaluacion
de
alternativas.

¢ Usted toma
en cuenta
diferentes
empresas
antes comprar
un producto
en
FERROMAX?

Clientes

Encuesta

¢, Considera
gue la
empresa

Clientes

Encuesta




Comportamiento del

consumidor

Proceso de decision de

compra

Evaluacion de alternativas

ofrece més
variedad de
productos en
comparacion
a otras
empresas?

jLa
reputacion de
la empresa
influye en que
usted compre
en ella sus
productos?

Clientes

Encuesta

¢Considera
usted que
usted que la
empresa
ofrece mas
variedad de
productos que
otras
empresas?

Pregunta
abierta

Gerente

Entrevista

¢,Cree usted
que la
reputacion
que tiene la
empresa
actualmente
influye en la
decision de
compra de los
clientes?

Gerente

Entrevista

Decision de
compra

¢Al momento
de comprar en
la empresa
usted lo hace
por?

Mejores

productos.

Mejores
precios

Mayores
beneficios

Mejor

Clientes

Encuesta




Comportamiento del

consumidor

atencion

empresas?

Todas las
anteriores
Ninguna de
las
anteriores
Post compra | ¢Ha o Si Clientes | Encuesta
recomendado
usted los e No
productos de
la empresa?
o Sisu No les gusto | Clientes | Encuesta
= respuesta es L
e | No les sirvio
S5 no, se debe a:
g Mala calidad
o
o Todas las
o) anteriores
©
© Ninguna de
R las
> anteriores
L)
; Econémico ¢ Conoce e Si Clientes | Encuesta
S usted todas
S las empresas * No
o gue ofrecen
los mismos
productos que
FERROMAX
central con
sus ventajas y
desventajas?
¢,Cree usted Pregunta Gerente | Entrevista
que la abierta
empresa
ofrece
mejores
beneficios que
las otras




Comportamiento del

consumidor

Puntos de vista del consumidor

pasivo ¢ Se ha e Sj Encuesta
enterado lient
usted de e No cliente
promociones
de la
empresa?
¢ Usted Encuesta
compra .
productos en Slempre
FERROMAX | Casi siempre
cada vez que _
hay En Cliente
promociones? ocasiones
Nunca
¢Cree usted
que las
promociones
que realiza la
empresa i
in cizl en Pregunta Gerente Entrevista
directamente abierta
en el aumento
de ventas?
Cognitivo Cuando usted | Precio
adquiere un .
producto en Calidad
FERROMAX, | Promociones
lo hace por: . .
P Publicidad Clientes Encuesta
Conoce la
empresa
Conoce el
producto
Buena
atencion
T.A

N.A




Anexo 7/

Imagen 1

FERROMAX

#en hierroy techos

Fuente: Autoria propia. Perifoneo

Imagen 2

Fuente: Autoria propia. Perifoneo, pantalla maovil.



Imagen 3

Fuente: Autoria propia. Publicidad en medio
masivo: Television

Imagen 4

4
] Mnx NICARAGUA

0y techos

PRODUCTOS Y MEGASERVICIOS ¥
PAISES i
SEVICIS SUGURSALES COMPRA AQUI PAISE NOTICIAS Y.

"AMOS A LA
DIDA EXACTA

REQUERIMIENTOS

Fuente: Autoria propia. Publicidad en medio Imagen 5
Masivo: on line

CONSTRUYA CON
NUESTRAS MARCAS LIDERES

Fuente: Autoria propia. Publicidad en medio
Masivo: on line



Imagen 6

Fuente: Autoria propia. Medio gréfico. Revista

Imagen 7

Fuente: Autoria propia. Medio gréafico. Banners



Imagen 8

Fuente: Autoria propia. Publicidad exterior. Rotulo

Imagen 9

Fuente: Autoria propia. Valla publicitaria



Imagen 10 Imagen 11

Fuente: Autoria propia. Fuente: Autoria propia.
Publicidad Interior Publicidad Interior.

Imagen 12

Fuente: Autoria propia. Publicidad Interior. Banner

Imagen 13
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Fuente: Autoria propia. Publicidad Interior. Banner



Imagen 14

Fuente: Autoria propia. Maquinaria para produccion de laminas de zinc.

Imagen 15

y N Q‘%}\.

Fuente: Autoria propia. Maquinaria para corte de laminas a la medida.






