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Resumen

La presente propuesta de investigacion se dirige a examinar cémo la calidad del servicio
proporcionado por Marley Coffee, Ecuador, puede tener un impacto en la satisfacciéon de sus
clientes. La calidad surge como un componente esencial para el crecimiento y la consolidacion
de cualquier empresa, delineando su cultura organizacional y su enfoque en la toma de
decisiones para la consecucion de objetivos y la mejora del posicionamiento en el mercado.

El objetivo central de este proyecto consiste en evaluar como la calidad de Marley Coffee,
Ecuador, incide en su nivel de productividad y en la eficiencia de su funcion como
emprendimiento. Se inicia un analisis de su estructura actual, abarcando aspectos como su
equipo humano, la capacidad para asumir responsabilidades y funciones, la comunicaciéon
interna, la toma de decisiones y la configuracion de las herramientas asignadas para sus
procesos, tanto administrativos como operativos.

Mediante la consulta de literatura especializada y la investigacion de estudios de caso, se
identifican las mejores practicas y tendencias que podrian ser implementadas en Marley Coffee,
Ecuador. A partir de los hallazgos derivados de este andlisis, se plantean recomendaciones
detalladas para mejorar la calidad del servicio, abordando aspectos como la capacitacion, la
organizacion interna y la productividad mediante el control y seguimiento meticuloso de las
operaciones, con el fin de optimizar los procesos de mantenimiento y potenciar la productividad
de la empresa.

Para la recoleccidn de datos pertinentes y significativos se emplean enfoques de
investigacion mixta, que involucra la revision de procedimientos internos y documentacion
relevante, asi como la realizacibn de encuestas. Las recomendaciones propuestas estan
disefiadas para guiar a la empresa en la realizacion de cambios y ajustes necesarios para
aumentar su eficacia y mejorar su posicién en el mercado competitivo de la venta de café.

Palabras claves: cliente, calidad, satisfaccion, experiencia, café.



Abstract

The present research porposal aims to examine how the quality of service provided by
Marley Coffee, Ecuador, can impact customer satisfaction. Quality emerges as an essential
component for the growth and consolidation of any company, shaping its organizational culture
and guiding decision-making approches to achieve objectives and enhance market positioning.

The central objective of this project is to evaluate how the quality of Marley Coffee,
Ecuador, influences its level of productivity and the efficiency of its role as a business venture. An
analysis of its current structure is undertaken, encompassing aspects such as its human team,
capacity to undertake responsabilities and functions, internal communication, decision-making,
and the configuration of tools assigned to both administrative and operational processes.

Through consultation of specialized literature and research of case studies, best practices
and trends that could be implemented in Marley Coffee, Ecuador, are identified. Based on findings
from this analysis, detailed recommendations are put forth to enhance service quality, addressing
aspects such as training, internal organization, and productivity through meticulous control and
monitoring of operations, with the aim of optimizing maintenance processes and boosting the
company’s productivity.

Mixed research approaches, involving the review of internal procedures and relevant
documentation, as well as the conduct of surveys, are employed to gather pertinent and significant
data. The proposed recommendations are designed to guide the company in making necessary
changes and adjustments to increase effectiveness and improve its position in the competitive
coffee sales market.

Keywords: customer, quality, satisfaction, experience, coffee.
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Introduccién

En un mundo empresarial cada vez mas cambiante, la basqueda de la calidad y la
satisfaccion del cliente es un pilar fundamental para el éxito y la permanencia en el mercado. En
este contexto, el presente proyecto de investigacion titulado “La Calidad en el Proceso de
Mantenimiento de las Maquinas Expendedoras de Café como Factor Clave en la Satisfaccion del
Cliente, Caso: Marley Coffee, Ecuador” surge con la finalidad de analizar detalladamente cémo
la calidad del servicio brindado por Marley Coffee, Ecuador impacta directamente en la
satisfaccion de sus clientes.

Este proyecto de investigacion, cuya relevancia trasciende en el ambito empresarial, se
estructura en diversos capitulos que indagan aspectos cruciales relacionados con la calidad en
el proceso de mantenimiento de las maquinas expendedoras de café y su influencia en la
percepcién y satisfaccion de los clientes.

En el primer capitulo, se abordan los antecedentes que motivaron esta investigacion y se
presenta un marco tedérico sélidamente fundamentado. Se profundiza en conceptos esenciales
como la naturaleza y el papel de la empresa en el contexto social y econdmico. Asimismo, se
analizan aspectos vinculados con la gestiébn de calidad, incluyendo normas, estandares,
herramientas y técnicas que inciden en la optimizacién de procesos. Ademas, se explora la
trascendencia de la satisfaccion del cliente como eje fundamental para el éxito empresarial,
considerando factores influyentes y métodos de evaluacion. El capitulo se completa con una
comprension de las caracteristicas de las maquinas expendedoras de café.

En el segundo capitulo, se efectla un diagndstico situacional que ofrece una panoramica
de la empresa Marley Coffee, Ecuador. Se menciona el origen de la empresa, su vision, mision,
valores y su posicion en el mercado. Se analiza su estructura organizacional y se traza un perfil
de su linea de productos y servicios. Este diagndstico resulta crucial para fijar las bases sobre

las cuales se delinean las propuestas de mejora siguientes.



En el tercer capitulo involucra un andlisis del entorno interno y externo de la empresa. Se
destaca la importancia de la calidad en relacién con la satisfaccién del cliente y se explora la
aplicacion de metodologias como el FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas)
y las 5 Fuerzas de Porter, ampliando la comprension del entorno en el que se desenvuelve Marley
Coffee, Ecuador. Se profundiza en la evaluacién de las 7 P del marketing y se brinda un
panorama de mercado. Ademas, se enriguece el analisis mediante entrevistas a los clientes,
donde las percepciones y expectativas juega un papel crucial en la configuraciéon de las
propuestas de mejora.

En el cuarto y ultimo capitulo, se plantean propuestas de mejora sustentadas en el analisis
previo. Se establecen objetivos que apuntan a consolidar una estructura organizacional mas
sélida, implementar mejoras en la calidad de servicio y fortalecer la cultura empresarial. Se
sugieren acciones en linea con los Objetivos de Desarrollo Sostenible, asi como programas de
capacitacion y estrategias de mantenimiento preventivo para las maquinas expendedoras de
café. La implementacion de estrategias de publicidad y marketing se distingue como un
componente importante para alcanzar una mayor presencia y reconocimiento en el mercado.

Este proyecto de investigacion persigue el propésito de proporcionar a Marley Coffee,
Ecuador, una vision integral y estratégica para elevar la calidad de sus servicios, fortalecer su
posicion en el mercado y, en Ultima instancia, brindar una experiencia satisfactoria y notable a
sus clientes. La investigacion abarca un conjunto de estrategias relacionadas, que llevan a una
serie de recomendaciones que se espera contribuyan al crecimiento y éxito sostenible de la

empresay elevar el impacto positivo que tiene la calidad del servicio en la experiencia del cliente.



La Calidad en el Proceso de Mantenimiento de las Maquinas Expendedoras de Café

como Factor Clave en la Satisfaccién del Cliente, Caso: Marley Coffee Ecuador.
Objetivos

General

Establecer como la calidad del servicio en el proceso de mantenimiento de las maquinas
expendedoras de café impacta en la satisfaccion del cliente en la empresa Marley Coffee,

Ecuador.

Especificos

Determinar el diagndstico situacional de la empresa.

Analizar el entorno interno y externo de la empresa Marley Coffee Ecuador.

Elaborar una propuesta de mejora con base en las necesidades identificadas en
la organizacion.

Justificacion

La cultura del café es un mercado en crecimiento y altamente competitivo. En la
actualidad para la empresa de Marley Coffee, Ecuador la calidad del café y la satisfaccion del
cliente son aspectos cruciales para establecer una ventaja competitiva y fidelizar a los
consumidores. El café organico es un producto con buena aceptacion en el mercado,
caracteristica de relevancia en el sector cafetero.

Se puede sefialar que la gestion de calidad es un enfoque estratégico para la busqueda
de la mejora continua para los procesos y productos de una organizacion. En el caso de Marley
Coffee, empresa dedicada a la venta de café 100% organico y a la administracion de maquinas
vending de café, la gestion de calidad puede ser fundamental para garantizar que los insumos
sean de alta gama también que los procesos de administracién y de mantenimiento sean eficaces
para lograr los resultados buscados por la empresa y que la satisfaccién del cliente segun lo

esperado.



La satisfaccion del cliente es un indicador clave en el desempefio de una empresa. Una
gestion efectiva de calidad influye directamente en la satisfaccion del cliente porque garantiza la
disponibilidad constante de producto de calidad, la operatividad 6ptima de las maquinas
expendedoras y una atencién a los clientes efectiva.

En la actualidad, la gestion de la calidad se ha vuelto esencial para las empresas de
servicios, para lograrla es necesario superar retos, tanto externos como internos, con el fin de
satisfacer las demandas de las personas. Esta gestion desempefa un papel fundamental en el
mantenimiento de la organizacion en el mercado empresarial, fomentando el crecimiento de una
mentalidad de servicio enfocada en sobrepasar las expectativas de los clientes.

En la empresa Marley Coffee, Ecuador se han identificado problemas relacionados a la
operatividad y a la atencion eficiente, con este trabajo se puede generar un conocimiento valioso
en el departamento de mantenimiento de la empresa, dado que la gestion de calidad es primordial
para la efectividad de la empresa. Segun datos presentados por Marley Coffee, Ecuador el tiempo
promedio de detencidén de una maqguina por mantenimiento periédico es de 15 dias y la deteccién
del problema en promedio puede llegar a ser de 4 dias, lo cual, genera malestar a los clientes,
por ende, disgusto por parte de los consumidores del producto.

Los resultados y recomendaciones se pueden aplicar directamente en la empresa de
Marley Coffee, Ecuador, como una oportunidad para proponer soluciones de mejora en sus
procesos con base en las necesidades identificadas, lo que contribuira a fortalecer la efectividad
de la empresa y su posicion en el mercado con la venta del café.

Antecedentes

En lo que refiere a la investigacién de material bibliografico, tesis, algunos

articulos que hacen referencia al tema del proyecto planteado, se procede a detallar parte de la

informacién que nos facilitara el soporte para la investigacion a realizar.



En el proyecto de titulacién se ha tomado como referencia la tesis de Del Aguila (2019),
que se titula “Gestién de Calidad y su Relacién con la Satisfaccidon del cliente en el Restaurant
Huapri de la Ciudad de Huanaco. 2018” el enfoque utilizado es cuantitativo, de tipo descriptiva
correlacional entre las variables de gestion de calidad y la variable satisfaccion del cliente. El
instrumento utilizado fue la encuesta por cuestionario como herramienta para cuantificar y
comparar la informacion. Como técnicas para la recolecciéon de datos optd por fichaje, fichas de
resumen, fichas textuales y fichas bibliograficas.

La finalidad del disefio de la investigacion es conocer el grado de asociacion entre dos o
mas conceptos o variables dentro de un plazo determinado, en este caso en particular la
definicibn de variable independiente fue la gestién de calidad y la variable dependiente la
satisfaccion del cliente, para ejecutar un analisis de la gestibn administrativa dirigido a optimizar
la eficiencia.

La gestion de calidad y la satisfaccién del cliente son correlacionadas y la buena gestion
se manifestard en los clientes, basados en enfoques como el liderazgo, la participacion del
personal, los procesos y la mejora continua; todos relacionados entre si de manera positiva para
contribuir al crecimiento del restaurante (Del Aguila, 2019).

También se toma como referencia la tesis de titulaciéon de posgrado elaborada por Jami
(2019) “Modelo de Medicion y Gestion de la Satisfaccion del Cliente Interno y la Calidad del
Servicio Financiero En BanEcuador Sucursal Latacunga” (p. 4).

En el documento se menciona que es la primera vez que un modelo de medicion y gestion
de la satisfaccion del cliente en relacion con la calidad del servicio financiero es validado en la
institucion BanEcuador de Latacunga.

La investigacion aplicada fue mixta al trabajar con el personal de la institucion como los
involucrados en los procesos para la muestra de estudio; aplicando diversas herramientas de

investigacion para procesar la informacion y analizar los datos correspondientes: estadisticas,



tablas, gréficos de porcentajes, que representan indicadores segun los servicios, después
realizar cuadros comparativos y determinar recomendaciones para mejorar los procesos de
atencion.

Se puede inferir que la ausencia de estandares para la calidad del servicio y la ausencia
de métodos de evaluacion del desempefio del personal contribuyen a los problemas en la
atencion al cliente, generando una percepcién de bienestar en los empleados, quienes no buscan
la mejora constante. Sugiere implementar medidas para evaluar y mejorar el desempefio del
personal y establecer estandares de calidad en el servicio. La recomendaciéon es efectuar un
enfoque de procesos y mejora continua, establecer pardmetros de calidad del servicio para la
satisfaccion de los clientes. De igual forma evaluar y mejorar el desempefio del personal para
reducir tiempos de respuesta en los servicios ofertados a los clientes (Jami, 2019).

Finalmente, en el articulo de investigacién de Zavala-Choez y Vélez-Moreira (2020) “La
gestion de la calidad y el servicio al cliente como factor de competitividad en las empresas de
servicios — Ecuador” analiza la gestién de calidad y su relacion con el servicio al cliente,
destacando los efectos positivos que puede tener en las empresas. La gestién de calidad se
considera una filosofia de trabajo mas que una estructura organizativa, y se enfoca en brindar un
servicio de calidad tanto a clientes internos como externos.

Segun la perspectiva de los autores Zavala-Choez y Vélez-Moreira (2020) el éxito de una
empresa depende de la satisfaccion de sus clientes, lo que implica una gestién de calidad
efectiva. La metodologia utilizada es una investigacion cualitativa con base en la exploracion
documental y bibliografica. Los resultados muestran que la gestion de calidad puede ser
conceptualizada como un proceso, un sistema, una estrategia o una necesidad.

Se concluye gue la gestidn de calidad es fundamental en las empresas de servicios y que
superar obstaculos externos e internos para satisfacer las demandas de los clientes, desempefia

un papel crucial en el éxito y mantenimiento de la organizacion en el mercado empresarial. En



resumen, se destaca la importancia de crear una ideologia orientada a superar las expectativas

de los clientes mediante el servicio (Zavala-Choez & Vélez-Moreira, 2020). (Ver detalle Tabla 2).

Identificacion de la Problematica

La gestion de la calidad en la actualidad es importante porque permite a las empresas de
servicio superar obstaculos internos y externos, satisfacer las demandas de los clientes y
mantenerse competitivas en el mercado empresarial. Ademas, fomenta una filosofia de servicio
qgue busca superar las expectativas de los clientes.

Corresponde a un sistema que busca cumplir con diversas actividades indispensables
para que el nivel de calidad sea el deseado por la empresa, con el objetivo de fidelizar y satisfacer
a los clientes.

De acuerdo con lo que menciona Moya y Baez (citado por Zavala-Choez & Vélez-Moreira,
2020) la revisién de multiples investigaciones ha evidenciado que la administraciéon de la
excelencia en el servicio dentro de las empresas es un factor esencial para lograr ganancias
financieras, competir exitosamente y asegurar una posicion sélida en el acelerado contexto
economico actual. Esto se fundamenta en la busqueda constante de mejora, la anticipacion de
problemas, el enfoque en la efectividad y la eficiencia, el logro de las metas empresariales, la
verificacion y la implementacion de medidas correctivas en los procedimientos (pp. 264-281).

La gestion de la calidad en el servicio al cliente es un factor fundamental para la
competitividad y calidad en las empresas de servicio, al enfocarse en brindar un servicio de alta
calidad y satisfacer las necesidades de los clientes, las empresas pueden diferenciarse en el
mercado y mantener un alto nivel de experticia. Una gestién efectiva de la calidad promueve la
excelencia en el servicio, la fidelizacion de los clientes y el crecimiento empresarial a largo plazo.
Es un elemento clave para garantizar la satisfaccion del cliente y mantener una reputacién sélida

en el mercado altamente competitivo de las empresas de servicio.



Marley Coffee es una empresa de plantaciones de café organico y agricultura sostenible
en Blue Mountains, Jamaica, aunque la mayor parte del café de Marley Coffee proviene de
Etiopia. Actualmente la marca se encuentra autorizada como franquicia para trabajar en el
Ecuador, desde el afio 2019 sus principales productos son retail y el autoservicio de maquinas
expendedoras de café a nivel nacional.

En Marley Coffee, Ecuador la problematica principal se atribuye a un deficiente sistema
de procesos de mantenimiento preventivo-correctivo de las maquinas expendedoras. Al tratarse
de una pequefia empresa, un emprendimiento, la misma no cuenta con una organizacion
empresarial totalmente establecida, el personal no es el suficiente y se ve en la obligacion de
ejecutar diversas actividades conforme a las necesidades que se presentan dia a dia, de tal
suerte que, no necesariamente se cumple con la planificacion; el control de las actividades
operacionales y administrativas no es suficiente y la comunicaciéon en tal sentido, puede verse
comprometida; la infraestructura de la organizacion presenta necesidades no atendidas que
afectan la efectividad en el servicio de mantenimiento.

El servicio de mantenimiento debe ser realizado de manera preventiva para que no se
generen problemas mayores luego de un tiempo, por lo cual se necesita crear un sistema
completo para los procesos de mantenimiento, ya que, en la actualidad la detencién de las
maquinas se registra en un promedio 15 dias y la deteccién del problema dado que no existe un
manual y las fallas no siempre presentan el mismo comportamiento, llega a ser de cuatro dias,
siendo este un promedio sesgado por lo mencionado.

En el primer semestre del afio 2023 han existido 13 dafios de las maquinas vending de
las 30 instaladas a nivel nacional, es decir un 43,33%; el cual parece un indice preocupante pero
dado que son dafios por deficiencia de mantenimientos preventivos o de un mayor control y
conocimiento en los procesos de mantenimientos, al generar los métodos correctos para los

mismos, esos indices deben reducirse significativamente. (Ver detalle en tabla 1).



Tabla 1
Fallas en las maquinas expendedoras, en el primer semestre del afio 2023.

FALLAS EN EL PRIMER SEMESTRE DEL

ANO 2023
-
.
. .
; ;
] |
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

Nota. Se exhibe una tabla gréfica en la cual se representa el nUmero de maquinas expendedoras,
gue han fallado en el primer semestre del afio 2023.

El estudio ayudara a los propietarios de la empresa Marley Coffee en Ecuador y a sus
colaboradores a establecer las politicas y recursos necesarios para mejorar y fortalecer las
directrices de calidad en sus servicios de mantenimiento en las maquinas expendedoras de café
tipo vending, buscando alcanzar niveles mas altos de satisfaccion entre sus clientes. (Ver detalle

en figura 1).



Figura 1

Diagrama de Ishikawa sobre los problemas que se observan

Marley Coffee Ecuador
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Nota. El gréfico representa los problemas detectados en diferentes aspectos de la gestion de la empresa Marley Coffee, Ecuador.
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Metodologia, Técnicas e Instrumentos

Investigacion Mixta

La meta de la investigacion mixta no es reemplazar a la investigacion cuantitativa ni a
la investigacién cualitativa, sino utilizar las fortalezas de ambos tipos de indagacion,
combinandolos y tratando de minimizar sus debilidades potenciales (Sampieri, 2018).

Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y
criticos de investigacion e implican la recoleccion y el andlisis de datos cuantitativos y
cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta, para realizar inferencias producto
de toda la informacién recabada (metainferencias) y lograr un mayor entendimiento del
fendmeno bajo estudio (Sampieri, 2018).

La investigacién mixta es un enfoque de investigacion que implica la recopilacion,
analisis e integracion de tanto datos cuantitativos como cualitativos. Este método se usa
cuando se busca una comprension mas completa del problema de investigacion, algo que no
se lograria usando solo cualquiera de estos métodos de manera individual.

Segun Ugalde Binda, y Balbastre-Benavent (2022), las metodologias mixtas
presentan diversas ventajas, como la capacidad de generar y comprobar teorias en un mismo
estudio, la posibilidad de obtener inferencias méas soélidas y la compensacion de las
limitaciones inherentes a las metodologias cualitativas y cuantitativas cuando se aplican por
separado. Estos enfoques de investigacion ofrecen beneficios como el descubrimiento de
hallazgos méas exhaustivos, una mayor confianza en los resultados, una mejor validacion y
comprension de estos.

“También denominada estudios de triangulacion, convergencia, multimodal,
investigacion integrativa, investigacion integral, investigacion de métodos mdltiples, etc. este
es un tipo de investigacion que integra sistematicamente los métodos de la investigacion
cuantitativa y cualitativa con la finalidad de obtener una mirada mas completa del objeto de

estudio” (Paitan et al., 2014).



Técnicas e Instrumentos

Para alcanzar los objetivos especificos de esta investigacidn, se emplearon una serie
de técnicas, metodologias e instrumentos que permitieron comunicar sobre diferentes
aspectos fundamentales de la empresa Marley Coffee, Ecuador. Los objetivos abarcaron la
determinacion del diagndéstico situacional de la empresa, el analisis de su entorno interno y
externo y la formulacion de propuestas de mejora segun las necesidades identificadas en la
organizacion.

En el proceso de determinar el diagnéstico situacional de la empresa, se utilizé una
metodologia que se basoé en la revision de fuentes bibliograficas pertinentes. Ademas, se
llevé a cabo un andlisis detallado de la documentacion interna de la empresa, lo que permitio
extraer informacion importante.

Para comprender mejor la estructura y el funcionamiento de la empresa, se realiz6 un
levantamiento de datos internos que se registraron en fichas de informacién. La recopilacion
abarco la ubicacion, la cronologia, el tamafio y la estructura organizacional de la empresa, y
una revision total de su oferta de productos y servicios.

En lo que respecta al andlisis del entorno interno y externo de Marley Coffee, Ecuador,
se aplicaron metodologias de investigacién que abarcaron diversas técnicas de andlisis. Entre
ellas se destacan el andlisis FODA, Las 5 fuerzas de Porter y la evaluacion de las 7 P del
marketing. Ademas, se realizé un analisis de mercado, el cual se sustento en el desarrollo de
encuestas dirigidas a los clientes. Estos analisis se gestionaron usando matrices, y un
cuestionario disefiado para recopilar datos relevantes en referencia a las maquinas
expendedoras de café.

La metodologia utilizada también involucré el analisis de datos para evaluar la
competencia en el mercado. Estos procesos permitieron obtener una visién integral y precisa
de la posicién de Marley Coffee, Ecuador en su entorno empresarial y de mercado. Asi, se
logré captar toda la fortaleza, como las areas de mejora en el contexto competitivo en el que

se desenvuelve la empresa.

12



Las técnicas, metodologias e instrumentos empleados en esta investigacion han
proporcionado un enfoque sistematico para abordar los objetivos especificos planteados. La
combinacién de enfoques cualitativos y cuantitativos, asi como el uso de herramientas
especializadas, han permitido obtener una comprension de la situacién actual de Marley
Coffee, Ecuador, y ha llevado a la formulacion de recomendaciones sustentadas y
estratégicas.

Analisis FODA

Salazar (2005) define como “el conjunto de fortalezas y oportunidades, debilidades y
amenazas surgidas de la evaluacién de un sistema organizacional que, al clasificarse,
ordenarse y compararse, generan un conjunto de estrategias alternativas factibles para el
desarrollo de dicho sistema organizacional” (p. 96).

Anélisis Mediante el Modelo de las 5 Fuerzas de Porter

Es una herramienta esencial para comprender la estructura competitiva de una
industria. Esta herramienta de andlisis, que es simple y efectiva, permite identificar la
competencia en todas sus formas dentro de una empresa, asi como comprender hasta qué
punto esta competencia puede afectar su capacidad para obtener beneficios (Michaux &
Cadiat, 2016).

Las 7 P del Marketing

La idea de un conjunto de marketing fue inicialmente mencionada por McCarthy en su
libro “Marketing basico, un enfoque gerencial” de 1960 en el cual limité al conjunto de
marketing a producto, precio, plazay promocion. Conocido como Las “4 P” del marketing. Sin
embargo, posteriormente se desarrollé el modelo de las “7 P” del marketing, que incorpora 7
elementos en el conjunto del marketing ideal. Los investigadores Bitner y Booms afiadieron
otros 3 elementos al modelo original, personas, procesos y evidencia fisica (Cuofano, 2023).
Andlisis de Mercado

American Marketing Association (citado por Herrera, 2022) define a la investigacion

de mercados como: “Recoleccion, tabulacién y analisis sistematico de informacion referente
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a la actividad de mercadotecnia, que se hace con el proposito de ayudar al ejecutivo a tomar
decisiones que resuelven sus propdsitos de negocios” (p. 33).
Metodologia para Muestreo para Analisis de Mercado.

Para efectos de este estudio se adjunta la informacién presentada por la empresa
Marley Coffee, Ecuador quien realiza un analisis de mercado con las siguientes
consideraciones de la segmentacion de mercado:

Poblacion de Cuenca: 525.585.

Se consideran las clases sociales A, B, C+ de la poblacion, un 49,3% de la misma.

Rangos de edad de 20 afios a 59 afios: 346.511

Poblacién neta: 170.830.

Z=1.96 = 95% de confiabilidad

N = 170.830 personas

p = 50% q=50% e=5% n=2384personas

(1,96)%+(50%)+(50%)(170.830)
"~ (170.830)(5%)? +(170.830)2 (50%)(50%)

Entrevistas

La entrevista se enmarca en el quehacer cualitativo como una herramienta eficaz para
desentrafiar significaciones, las cuales fueron elaboradas por los sujetos mediante sus
discursos, relatos y experiencias. De esta manera se aborda al sujeto en su individualidad e
intimidad. Por esto, el texto tiene como objetivo establecer una guia practica y necesaria para
la consecucion correcta de entrevistas en el area de la investigacion cualitativa en salud. Asi,
también presentan los pasos y técnicas necesarias para lograrlo (Troncoso-Pantoja, &
Amaya-Placencia, 2017).

Con el propésito de abordar los puntos criticos identificados en la organizacién, se

implementd una planificacién estratégica. Esta metodologia se sustenta en la recopilacién y
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andlisis de informacién de las evaluaciones, para construir una estrategia integral que aporte
beneficios a la empresa.

En la ultima etapa del proceso se enfocé en la creacién de propuestas de mejora,
guiadas por identificar situaciones criticas y respaldadas por la revision de los datos
empresariales. Estas propuestas estuvieron relacionadas a las necesidades identificadas en
la estructura organizativa. Se desarrollaron con vision proactiva para la empresa, para
optimizar sus procesos y alcanzar la excelencia en la prestacion de servicios a los clientes.

Como resultado de esta fase fue la presentacion de planes de accion estratégicos,
propuestas especificas y recomendaciones valiosas. Estos elementos fueron presentados
para consideracién en las etapas del proceso, desde la proyeccién hasta la formalizacién e
implementacion de los cambios necesarios. Cada propuesta y recomendacion se creé con la
intencion de mejorar en tanto los procesos internos como el servicio proporcionado a los

clientes de la empresa.

Planteamiento Hipotético

El tema es para desarrollar las siguientes preguntas: ¢Como el proceso de
mantenimiento de las maquinas de café incide en la productividad de la empresa?, ¢ Como el
mantenimiento de las maguinas impacta en la satisfaccién del cliente?, ¢ Como el estado de
las maquinas expendedoras influyen el posicionamiento de la empresa con relacién a la
competencia?, ¢(COmo la estructura organizativa, incide en la eficiencia operativa de la
compaifiia?, ¢ Cémo un correcto funcionamiento y mantenimiento de las maquinas, mejora la
satisfaccion de los clientes de la empresa?, ¢ COmo una propuesta de mejora beneficia la
calidad de servicio e impacta en la reputacién de la empresa?, esto permitird orientar la
investigacion hacia la obtencion de los resultados deseados.
Alcance del Estudio

El objetivo principal de este estudio de proyecto de titulacién es examinar la estructura
interna de Marley Coffee, Ecuador y su influencia en la satisfaccion del cliente. Para lograr

este proposito, se llevard a cabo una investigacion exploratoria y descriptiva, que tiene como
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objetivo identificar la situacién actual interna de la empresa, explorar el problema, su entorno
y su relacion con la gestién de calidad.

El enfoque de la investigacién se centra en Marley Coffee, Ecuador, una empresa que
se dedica a la venta de café organico a través de maquinas expendedoras y productos retail.
Los resultados de este estudio se presentan en un informe final que incluye una descripcion
detallada del entorno empresarial, un andlisis de la eficiencia operativa en términos de
estrategia administrativa y planificacion para el mantenimiento de la maquinaria, y propuestas
de mejora para incrementar la eficiencia y el rendimiento productivo de la empresa.

Es importante destacar que el alcance de esta investigacion se limita exclusivamente

a Marley Coffee en Ecuador, sin incluir a otras empresas dentro del mismo sector.
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Capitulo |

Marco Tedrico

Antecedentes y Generalidades

Las empresas desempefian un papel fundamental en la sociedad, ya que su influencia
se extiende mas alla de la generacion de trabajo y la generacion de riqueza econémica. Las
empresas contribuyen al desarrollo y bienestar de la sociedad mediante la creacion de
empleo, permitiendo a las personas satisfacer sus necesidades basicas, mejorar su calidad
de vida, alcanzar su desarrollo personal, y generar ingresos fiscales, contribuyendo al
financiamiento de servicios publicos como la educacion, la salud y la infraestructura.

Actualmente, los empresarios buscan ser reconocidos en el medio y, ademas de
obtener ganancias significativas, aspiran a vincular su éxito con su gestion de calidad. El
analisis de la organizacion interna de una empresa ofrece una ventaja competitiva, conocer
Su entorno es una estrategia para satisfacer a sus clientes, al ofrecer un servicio que cumple
con los estandares de calidad y la atencién que los consumidores esperan; esto implica contar
con los procesos adecuados para convencer a los consumidores de probarlo y ganar su
confianza.
Empresa

Idalberto Chiavenato, (citado por Buj & Cuadrado, 2021) menciona que como autor
del libro “Iniciacion a la Organizacion y Técnica Comercial”, la empresa “es una organizacion
social que utiliza una gran variedad de recursos para alcanzar determinados objetivos”, el
autor indica que la empresa “es una organizacion social por ser una asociacion de personas
para la explotacion de un negocio y que tiene por fin un determinado objetivo que puede ser
el lucro o la atencion de una necesidad social” (p. 8).

La creacion de una empresa brinda la oportunidad de identificar y aprovechar una
opcién de negocio, para ofrecer un producto o servicio innovador, llenar un vacio en el
mercado o satisfacer una necesidad especifica de los consumidores. Las empresas son

impulsadoras de la innovacién y del desarrollo econémico, a través de estas se puede aportar
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con nuevas ideas, tecnologias o nuevos enfoques que estimulan el progreso de la industria'y
contribuyen al crecimiento econémico de una comunidad.

A través de la empresa el emprendedor pone en practica sus conocimientos,
habilidades y objetivos y se traslada en una actividad que satisfaga al personal de esta, asi
como a sus clientes o consumidores.

Gestion de Calidad

La gestién de calidad implica un enfoque sistematico para garantizar el cumplimiento
de estandares y requisitos establecidos por una organizacién para lograr la satisfacciéon del
cliente y la mejora continua. Rahman et al. (2019) destaca que este enfoque se basa en la
implementacién de normas y practicas que promueven la excelencia en los procesos, la
prevencion de errores y la optimizacién de recursos. Este enfoque abarca la planificacion,
control y aseguramiento de la calidad en todos los aspectos de una organizacién, con el fin
de proporcionar productos y servicios que cumplan con las expectativas de los clientes.

Flynn et al. (1994) definen a la gestion de calidad como un esfuerzo integrado para
alcanzar y mantener productos de gran calidad, basado en el mantenimiento de la mejora
continua de procesos y prevencion de errores a todos los niveles y en todas las funciones de
la organizacién, con el objetivo de alcanzar e incluso exceder las expectativas de los
consumidores. (Giménez Espin et al., 2014, p. 116)

Normas y Estandares Relevantes en la Gestion de Calidad

Normas y estandares desempefian un papel crucial en la gestion de calidad,

proporcionando directrices y criterios para garantizar la excelencia en los procesos y la
satisfaccion del cliente. De acuerdo con Koppell (2019), estos documentos técnicos
establecen requisitos especificos y mejores practicas en areas clave de la gestién de calidad,
como la planificacion, el control y la mejora continua. Son desarrollados por organismos
internacionales y nacionales, y su cumplimiento ayuda a las organizaciones a demostrar
compromiso con la calidad y asegurar la consistencia y fiabilidad en sus productos y servicios.

Herramientas y Técnicas para la Gestién de Calidad
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Herramientas y técnicas desempefian un papel fundamental en la gestion de calidad,
proporcionando métodos y enfoques efectivos para analizar, medir y mejorar los procesos y
productos de una organizacion. Dale et al. (2007) indica que estas herramientas son recursos
practicos que ayudan a identificar problemas, tomar decisiones informadas y realizar mejoras
continuas en la calidad. Algunas herramientas comunes incluyen el diagrama de Pareto, el
diagrama de causa y efecto, las hojas de verificacion y el control estadistico de procesos. La
aplicacion adecuada de estas herramientas contribuye a optimizar la calidad, reducir defectos
y aumentar la eficiencia de los procesos.

Beneficios de la Gestién de Calidad en Procesos de Mantenimiento

La gestidn de calidad en los procesos de mantenimiento brinda numerosos beneficios

a
las organizaciones. Bon y Mustafa (2013) destaca que la implementacion de un enfoque
sistematico mejora la eficiencia y confiabilidad de los equipos, reduce los tiempos de
inactividad y maximiza la vida util de los activos. Ademas, se logra una mayor satisfaccion del
cliente al proporcionar un servicio de mantenimiento oportuno y de alta calidad. Asimismo, se
fomenta una cultura de mejora continua y se promueve la adopcidn de mejores practicas. En
definitiva, la gestion de calidad en el mantenimiento contribuye a optimizar el rendimiento de
los equipos, garantizar la disponibilidad operativa y aumentar la satisfaccion tanto interna
como externa.

Indicadores de Calidad

En la gestion de calidad, los indicadores de calidad son fundamentales al proporcionar
medidas tanto cuantitativas como cualitativas para evaluar el rendimiento y la conformidad de
un proceso o producto con los estdndares establecidos. Segun destacados expertos en el
campo como Juran y Blanton Godfrey (1992), estos indicadores permiten la medicién y control
de la variabilidad y desviaciones en un proceso, lo que a su vez facilita la toma de decisiones
para lograr mejoras continuas. Estos indicadores son herramientas esenciales que brindan

informacién clave para impulsar la excelencia en la calidad y la optimizacion de los procesos.
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Mejores Précticas en la Gestion de Calidad en el Proceso de Mantenimiento

Segun el autor John Moubray, las mejores practicas en la gestion de calidad en el
proceso de mantenimiento se refieren a los enfoques y métodos mas efectivos utilizados para
asegurar la excelencia en las actividades de mantenimiento. Moubray (2001) sostiene que
estas practicas se basan en la identificacion y aplicacién de las estrategias mas adecuadas
para optimizar la confiabilidad y disponibilidad de los equipos, minimizando los tiempos de
inactividad y maximizando la vida util de los activos. Estas practicas incluyen la
implementacién de programas de mantenimiento preventivo, el uso de técnicas de
mantenimiento predictivo, la capacitacion y desarrollo del personal de mantenimiento, asi
como la utilizacibn de indicadores clave de desempefio para monitorear y mejorar
continuamente los procesos de mantenimiento.

Satisfaccion del Cliente

La satisfaccion del cliente es fundamental en el éxito y crecimiento de las
organizaciones, ya que influye directamente en la lealtad y recomendacion de los clientes.
Segun la investigacion realizada por Homburg et al. (2019), la satisfaccion del cliente se
refiere al grado en que los productos o servicios ofrecidos cumplen con las expectativas y
necesidades de los clientes. Es esencial que las organizaciones implementen estrategias
efectivas para medir y evaluar la satisfaccion del cliente, asi como para identificar los factores
clave que influyen en ella. Asi, se podran actuar correctivas y mejorar de manera continua la
calidad de los productos o servicios, asegurando una experiencia positiva y duradera para el
cliente.

Oliver (citado por Alonso Dos Santos, 2016) manifiesta que “La satisfaccion es una
respuesta positiva del encuentro entre el consumidor con un bien o servicio” (p.81).
Importancia de la Satisfaccidon del Cliente

La satisfaccion del cliente juega un papel fundamental en el sector de maquinas
expendedoras de café. Moliner Veldzquez y Berenguer Contri (2011) explica que se refiere

al grado en que las expectativas y necesidades del cliente son cumplidas por los productos o
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servicios ofrecidos. Una experiencia positiva y satisfactoria con las maquinas expendedoras
de café puede generar clientes recurrentes y contribuir al crecimiento y éxito del negocio.
Ademas, la satisfaccién del cliente puede servir como un indicador de calidad y eficacia en la
prestacién del servicio, permitiendo a las organizaciones identificar areas de mejora y realizar
ajustes para asegurar una experiencia 6ptima.
Factores que Influyen en la Satisfaccion del Cliente

La satisfacciéon del cliente es un aspecto crucial para el éxito de una organizacion e
influye en la lealtad del cliente y en su intencién de recomendar el servicio a otros. Bolumole
et al. (2003) sefiala que la calidad del producto o servicio, la eficiencia del proceso de entrega,
la atencién al cliente, la personalizacion de las ofertas y la capacidad de respuesta de la
organizacion son factores que influyen en la satisfaccion del cliente. Es fundamental que las
organizaciones comprendan y gestionen estos factores proactivamente, adaptandose a las
necesidades y deseos de sus clientes, a fin de brindar una experiencia satisfactoria y
fortalecer las relaciones.
Métodos para Medir y Evaluar la Satisfaccion del Cliente

La medicion y evaluacion de la satisfaccion del cliente resultan fundamentales para
comprender y mejorar la calidad de los productos y servicios ofrecidos por una organizacion.
De acuerdo con Anderson et al. (2004), existen varios métodos efectivos para llevar a cabo
esta tarea. Estos métodos pueden incluir encuestas de satisfaccidon, analisis de quejas y
reclamaciones, grupos de enfoque, seguimiento de redes sociales y analisis de comentarios
en linea. Ademas, se destaca la importancia de establecer indicadores clave de rendimiento
(KPI (Key Performance Indicators)) para medir objetivamente la satisfaccion del cliente y
establecer metas claras. La implementacion adecuada de estos métodos permite a las
organizaciones identificar areas de mejora, tomar decisiones basadas en datos y brindar una
experiencia mas satisfactoria a los clientes.

Estrategias para Mejorar la Satisfaccion del Cliente
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La mejora de la satisfaccion del cliente constituye una meta importante para las
organizaciones, y existen diversas estrategias efectivas para lograrlo. La investigacion
realizada por De Chernatony (2012) ha identificado algunas de estas estrategias, las cuales
incluyen la personalizacion de productos o servicios para adaptarse a las necesidades
individuales de los clientes, la mejora continua de la calidad mediante la retroalimentacion del
cliente y la implementacion de procesos de mejora, la capacitacion y desarrollo del personal
en habilidades de atencidn al cliente, y la creacién de una cultura centrada en el cliente en
toda la organizacion. Ademas, se destaca la importancia de establecer sistemas de gestion
de la calidad y de medir regularmente la satisfaccion del cliente con el fin de identificar areas
de mejora y evaluar el impacto de las estrategias implementadas. Estas estrategias
contribuyen a brindar una experiencia positiva y satisfactoria a los clientes, fortaleciendo asi
la relacion y generando lealtad a largo plazo.

Maquinas Expendedoras de Café

Las maquinas expendedoras de café son dispositivos automatizados que ofrecen una
manera conveniente y rapida de obtener una taza de café. Kim et al. (2021) destaca que estas
maquinas estan disefiadas para preparar y dispensar café de manera eficiente, ofreciendo
opciones de bebidas personalizadas segun las preferencias del consumidor. Incorporan
tecnologias avanzadas, como sistemas de molienda y dosificacion precisos, asi como
opciones de personalizacion de sabores y tamafios de taza. Ademas, es fundamental llevar
a cabo un adecuado mantenimiento de estas maquinas para garantizar su funcionamiento
Optimo y prolongar su vida util. Esto implica realizar un mantenimiento preventivo regular, que
incluye actividades como limpieza, calibracion y reemplazo de componentes. Asimismo, es
necesario monitorear y gestionar los datos para identificar posibles problemas y optimizar el
rendimiento de las maquinas expendedoras de café.

Funcionamiento y Caracteristicas de las Maquinas Expendedoras de Café
Las maquinas expendedoras de café son dispositivos automatizados disefiados para

proporcionar de manera eficiente y conveniente una variedad de opciones de café. De

22



acuerdo con Harf (2016), estas maquinas se caracterizan por su capacidad para preparar y
dispensar café de forma rpida y precisa, ofreciendo opciones personalizadas segun las
preferencias del consumidor, como la intensidad del café, el tamafio de la taza y la variedad
de sabores.

Inclusive, cuentan con tecnologias avanzadas, como sistemas de molienda y
dosificacién precisos, que garantizan la calidad y consistencia del café servido. Estas
maquinas estan disefiadas para ser intuitivas y faciles de usar, con pantallas tactiles e
interfaces amigables para los usuarios. Asimismo, su funcionamiento se basa en un sistema
de aprovisionamiento de café en grano, su molienda y preparacion mediante agua caliente, y
la dispensacion de la bebida en tazas o vasos desechables. Las caracteristicas vy
funcionamiento de las maquinas expendedoras de café las convierten en una solucién
practica y eficiente para satisfacer la demanda de café de manera rapida y de calidad en
diversos entornos.

Tecnologias y Sistemas de Monitoreo Aplicados a las Maquinas Expendedoras de Café

Las maquinas expendedoras de café se benefician de diversas tecnologias y sistemas
de monitoreo para garantizar un funcionamiento 6ptimo y ofrecer una experiencia satisfactoria
al cliente. Musina (2022) destaca que estas tecnologias incluyen sistemas de telemetria, que
permiten la supervision remota de las maquinas expendedoras y recopilan datos en tiempo
real sobre el rendimiento, el inventario de café y otros aspectos relevantes. Ademas, se usan
sensores para monitorear la calidad del agua, la temperatura de preparaciéon y otros
parametros criticos para asegurar la consistencia y sabor del café. Estos sistemas de
monitoreo también pueden enviar alertas automaticas en caso de problemas o necesidad de
mantenimiento, facilitando la deteccién temprana de fallas y la intervencion oportuna. La
aplicacion de estas tecnologias y sistemas de monitoreo en las maquinas expendedoras de
café contribuye a mejorar la eficiencia operativa, reducir los tiempos de inactividad y brindar
una experiencia de calidad a los consumidores.

Mantenimiento, su Impacto en el Rendimiento y Durabilidad de las Maquinas
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El mantenimiento de las maquinas juega un papel crucial en su rendimiento y
durabilidad a lo largo del tiempo. De Ledn (1998) sostiene que el mantenimiento adecuado
de las maquinas tiene un impacto significativo en su funcionamiento 6ptimo y en la prevenciéon
de posibles fallos. Esto implica realizar actividades planificadas, como inspecciones
regulares, limpieza, lubricacion y ajustes de componentes, para garantizar su correcto
funcionamiento. Ademas, el mantenimiento preventivo permite identificar y corregir posibles
problemas antes de que se conviertan en fallas mayores, lo que contribuye a minimizar los
tiempos de inactividad y los costos asociados.

Asimismo, el mantenimiento adecuado ayuda a prolongar la vida Gtil de las maquinas,
lo que resulta en una mayor rentabilidad y retorno de la inversién para los propietarios. El
mantenimiento es fundamental en el rendimiento y la durabilidad de las maquinas,

asegurando su funcionamiento éptimo y maximizando su vida util.

Mantenimiento de Maquinas

El mantenimiento de las maquinas expendedoras de café es un proceso crucial para
garantizar su funcionamiento 6ptimo y prolongar su vida util. Hirtz (2002) resalta que este
mantenimiento implica llevar a cabo actividades planificadas y sistematicas, como
inspecciones periddicas, limpieza, calibracién y reparacion de componentes. Estas practicas
son fundamentales para prevenir fallas, reducir los tiempos de inactividad y asegurar la
calidad del café servido. Ademas, destaca la importancia de implementar estrategias de
mantenimiento preventivo y predictivo, que permiten identificar y corregir posibles problemas
antes de que se conviertan en fallas mayores. El control de calidad en el mantenimiento
resulta esencial para garantizar que las maquinas expendedoras de café cumplan con los
estandares de funcionamiento y brinden una experiencia satisfactoria a los clientes.
Tipos de Mantenimiento de Maquinas

Existen diferentes tipos de mantenimiento que se aplican en las maquinas
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expendedoras de café para asegurar su funcionamiento 6ptimo. De Ledn (1998) explica que
estos tipos de mantenimiento incluyen el mantenimiento preventivo, el mantenimiento
correctivo y el mantenimiento predictivo. El mantenimiento preventivo consiste en realizar
actividades planificadas regularmente, como inspecciones, limpieza y calibracion, para
prevenir posibles fallas y mantener el rendimiento de la maquina. Por otro lado, el
mantenimiento correctivo se lleva a cabo en respuesta a una falla o averia, y su objetivo es
reparar la maquina y restaurar su funcionamiento normal.

Por dltimo, el mantenimiento predictivo se basa en el monitoreo continuo de las
condiciones de la maquina, con sensores y sistemas de monitoreo, para identificar posibles
problemas antes de ocurrir. Estos diferentes tipos de mantenimiento se complementan entre
si y permiten asegurar la disponibilidad, eficiencia y durabilidad de las maquinas

expendedoras de café.

Planificacion y Programacion de Actividades de Mantenimiento

La planificacién y programacién de actividades de mantenimiento es un proceso
esencial para garantizar la eficiencia y efectividad de las tareas de mantenimiento en las
maquinas expendedoras de café. De Ledn (1998) destaca que la planificacién implica la
determinacion de las actividades necesarias, los recursos requeridos y los plazos para llevar
a cabo el mantenimiento de manera organizada y sisteméatica.

Es por eso, que la programacién implica asignar y coordinar las actividades de
mantenimiento segun un calendario establecido, considerando la disponibilidad de recursos
y la minimizaciéon de impactos en la operacién normal de las maquinas. Estos procesos de
planificaciéon y programacion permiten optimizar el uso de los recursos, minimizar los tiempos
de inactividad y asegurar que el mantenimiento se realice de manera oportuna y eficiente.
Estrategias de Mantenimiento Preventivo y Predictivo

Las estrategias de mantenimiento preventivo y predictivo son fundamentales para

garantizar el rendimiento 6ptimo y la prolongacién de la vida atil de las maquinas
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expendedoras de café. Segun Velmurugan y Dhingra (2021), el mantenimiento preventivo se
basa en la realizacién de inspecciones regulares, mantenimiento planificado y actividades de
limpieza y ajuste para prevenir fallas y minimizar los tiempos de inactividad. Esta estrategia
se enfoca en la anticipacion de problemas potenciales y en la implementacion de acciones
preventivas para evitar averias costosas.

Por otro lado, el mantenimiento predictivo utiliza tecnologias avanzadas, como el
monitoreo en tiempo real y el analisis de datos, para predecir y detectar posibles fallas y
degradaciones en las maquinas antes de que ocurran. Esto permite tomar medidas
correctivas de manera proactiva, minimizando los tiempos de inactividad y optimizando la
eficiencia de las maquinas expendedoras de café.

Control de la Calidad en el Mantenimiento

El control de la calidad en el mantenimiento desempefa un papel crucial en la garantia
de un rendimiento 6ptimo y una durabilidad prolongada de las maquinas expendedoras de
café. Emd (2022) destaca que el control de calidad implica la implementacion de medidas y
procesos para evaluar y verificar que las actividades de mantenimiento se llevan a cabo de
acuerdo con los estandares y requisitos establecidos. Esto incluye la realizacién de
inspecciones regulares, pruebas de funcionamiento, analisis de datos y retroalimentacion de
los clientes.

De esta manera, el control de calidad abarca la identificacibn de desviaciones y la
implementacién de acciones correctivas para garantizar que los resultados del mantenimiento
cumplan con los criterios de calidad definidos. El enfoque en el control de calidad en el
mantenimiento garantiza la satisfaccion del cliente, la eficiencia operativa y la prolongacion

de la vida util de las maquinas expendedoras de café.
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Capitulo 1l

Analizar el Diagnéstico Situacional de la Empresa Marley Coffee, Ecuador
Definir la Situacién Actual de la Empresa

Cronologia de la Empresa

Marley Coffee, Ecuador es una empresa fundada a finales del afio 2019 y se dedica
a la venta de café 100% organico, cuenta con maquinas expendedoras de café para
autoservicio, mas productos de consumo masivo y de retail.

Este emprendimiento comercializa sus productos mediante su pagina web y también
con maquinas expendedoras de café ubicadas en diferentes ciudades a nivel nacional, como
Cuenca, Azogues, Bafios de Agua Santa, Loja, Guayaquil, Montafita, Ambato, Quito, Manta
y Portoviejo.

Es importante mencionar que la empresa es una franquicia y que el empresario tuvo
gue negociar con los representantes de la marca en Chile para obtener la aprobacion y poder
inaugurar a Marley Coffee como empresa en el Ecuador, hasta que, a inicios del mes de
febrero de 2020 se realiz6 la primeria importacion de café, como parte de su historia la
empresa pas6 por dificultades sucede pues que, en el mes de marzo del mismo afio llegé
todo el producto importado y a la vez, la pandemia de COVID-19, la empresa tuvo que esperar
hasta el mes de octubre para poder comercializar sus productos con una mayor apertura y
facilidad. Este evento fue su primer desafio en sus inicios como empresa.

En la actualidad Marley Coffee, Ecuador es una empresa que cuenta con una
organizacion interna limitada, no dispone del personal suficiente para el desempefio de las
actividades tanto operativas como administrativas de la empresa. Esto le ha dificultado en su
capacidad de respuesta ante las exigencias de sus clientes y consumidores. Su objetivo de
crecimiento para este afio fue inaugurar 100 puntos de venta a nivel nacional, lo cual no se
logré. Entre las principales dificultades que ha tenido que afrontar ha sido que su personal
operativo-técnico capacitado para dar un buen servicio de mantenimiento a las maquinas

expendedoras de café no ha sido suficiente, y el manual de procesos para el mantenimiento
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de las maquinas no se ha desarrollado, de forma que permita la rehabilitacion oportuna y
efectiva de las maquinas.

El mercado de la venta de café y de maquinas expendedoras de autoservicio es
altamente competitivo, actualmente el mercado de café en Ecuador tiene marcas nacionales
e internacionales establecidas y reconocidas, por lo que ingresar requiere de un esfuerzo
significativo para la diferenciacion y destacar entre la competencia.

Desde sus inicios la empresa ha crecido a un buen ritmo y ha ampliado sus puntos de
venta, inclusive ha incorporado nuevos productos en su oferta. Por eso, hay que evaluar la
estructura organizativa actual de la empresa y determinar las necesidades de personal para
una administracién y funcionamiento eficientes, considerando factores como la calidad del
mantenimiento de las maquinas vending de café y los programas preventivos con

herramientas adecuadas.

Ubicacion Geografica
Ver detalle en figura 2.
Figura 2

Mapa de ubicacion de Marley Coffee, Cuenca Ecuador 2023.
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La empresa se encuentra ubicada en el parque industrial de la ciudad de Cuenca, en

la Av. De la Américas y calle de Retorno, sector Quinta Chica. En la ubicacion mencionada
cuentan con las bodegas, area administrativa y servicio de mantenimiento. El espacio citado

brinda la comodidad suficiente para el desarrollo de sus actividades por el tamafio de este.

Planificacion Estratégica

La empresa no tiene una planificacion estratégica, se centra en identificar las areas
que le representan una oportunidad de crecimiento. La empresa se mantiene revisando
factores internos como los procesos administrativos, de talento humano y aspectos
financieros; respecto a los externos como su competencia y la normativa legal, sobre todo en
los trdmites y procesos de importaciéon de sus productos.

La empresa ha establecido ciertos propdésitos para el cumplimiento de sus metas
enfocadas al crecimiento de puntos de atencién, sin embargo, no cuentan con indicadores
con informacién real, medibles y establecidos de forma proporcional a su capacidad financiera
y su rendimiento.

Para que la empresa organice una planificacion estratégica que le permita competir

de manera eficiente en el mercado, debe fijar objetivos claros y alcanzables para el
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crecimiento, en términos de puntos de atencion, expansion geografica, participaciéon en el
mercado; objetivos especificos, medibles, alcanzables, relevantes y con plazo definido
(SMART) (Steffens & Cadiat, 2016).

Misién y Visidn. Segun Marley Coffee, Ecuador (2023), cuenta con su misién, vision,
valores de marca, y son:

Mision. “Unimos a personas de todo el mundo en torno a la cultura del café, a través

del legado de Bob Marley: amor por la naturaleza, respeto por la humanidad y cuidado

del medioambiente”.

Visién. “Ser la principal marca de café organico a nivel mundial, reconocida por llevar
el legado de Bob Marley a cada taza y por contribuir con acciones concretas al cuidado del
planeta”.

Valores de marca. “Unidad - Familia — Amor - Sustentabilidad”

“El legado de Bob Marley es parte de cada una de nuestras acciones. Nuestros valores
estan enfocados en la unién por el bien comun, el amor por la naturaleza y practicas que

contribuyan a preservar nuestro planeta”.

Tamafio de la empresa

De acuerdo con el nuevo régimen impositivo que se cre6 mediante la Ley Organica
para el Desarrollo Econdmico y Sostenibilidad Fiscal y que entrd en vigor el 1 de enero de
2022, Marley Coffee, Ecuador forma parte del RIMPE, que en la tabla progresiva contempla
ingresos desde los USD$ 20.000 hasta USD$ 300.000,00 anuales; Marley Coffee, Ecuador
al 31 de diciembre del afio anterior sus ingresos fueron de USD$ 216.000,00 délares anuales,
de tal forma que no superé los USD$ 300.000,00.
Situacion en el Mercado

Marley Coffee, Ecuador se encuentra inmerso en un mercado dindmico y altamente
competitivo. El puablico objetivo de Marley Coffee, Ecuador se compone principalmente de
individuos de 18 a 40 afios. En concreto, busca atraer a aquellos econémicamente activos

entre 25 y 40 afios. Ademas, se ha observado que el consumo de café esta
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predominantemente representado por los hombres. Estos datos demogréficos proporcionan
una vision clara de a quién se dirige Marley Coffee, Ecuador en sus esfuerzos de marketing
y desarrollo de productos.

En términos de poder adquisitivo, Marley Coffee, Ecuador se enfoca en el segmento
de mercado de nivel socioeconémico B. Esto implica que sus productos son asequibles para
este grupo demografico y, al mismo tiempo ofrecen, un nivel de calidad y valor que satisfacen
sus necesidades y expectativas.

La oferta distintiva de Marley Coffee, Ecuador se basa en la venta de café 100%
orgénico y de alta calidad. La empresa se enorgullece de ofrecer un producto diferenciado
gue cumple con los estandares mas exigentes de sostenibilidad y responsabilidad social
empresarial. Las certificaciones obtenidas respaldan su compromiso con practicas
comerciales éticas y respetuosas con el medio ambiente.

La ubicacion de la empresa en el Océano Azul es otro aspecto relevante. El término
“Océano Azul” se refiere a un espacio de mercado inexplorado y sin explotar, donde una
empresa puede prosperar al crear y capturar un nuevo valor. En este sentido, Marley Coffee,
Ecuador ha encontrado su lugar en el océano azul de la industria cafetera, al ofrecer un café
100% organico y de alta calidad, apuntando a un publico objetivo especifico y destacandose
mediante certificaciones y practicas responsables.

Marley Coffee, Ecuador se encuentra en una posicién favorable en relacién con la
situacion del mercado, al dirigirse a un publico objetivo definido y rentable, ofreciendo
productos de café diferenciados y certificados, aprovechando el potencial del océano azul, la
empresa se encuentra bien posicionada para prosperar en el sector cafetero. En un mercado
en constante evolucién, Marley Coffee, Ecuador destaca como una marca innovadora que
prioriza la calidad, la sostenibilidad y la responsabilidad social empresarial, satisfaciendo las

necesidades y preferencias de los consumidores mas exigentes.
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Lineas de Productos y Servicios Ofertados

Marley Coffee, Ecuador ofrece una amplia seleccion de café de calidad, hasta
accesorios Unicos y servicios adicionales. La empresa ofrece muchos productos de café de
calidad. Su portafolio incluye una variedad de sabores y mezclas que cautivan los paladares
de los amantes del café. Algunas de las variedades disponibles incluyen Positive Vibration,
Stir it up, Buffalo Soldier, Lively Up, Catch a fire, Get up Stand up, Misty Morning, One Love
y Simmer Down. Cada una de estas mezclas ofrece una experiencia Unica y placentera para
los consumidores.

Ademéas de las distintas variedades, Marley Coffee, Ecuador ofrece opciones
versatiles para satisfacer las preferencias individuales de los consumidores. Sus productos
estan disponibles en diferentes formatos, como café molido, café en grano, capsulas, café
liofilizado y cold brew. Esta variedad permite a los clientes disfrutar del café de la manera que
mas les convenga, ya sea preparandolo en casa o en movimiento.

La empresa también se preocupa por ofrecer una experiencia completa a sus clientes
y para ello cuenta con una linea de accesorios que complementan su oferta de café. Estos
incluyen jarros de diversos modelos, tazas y termos disefiados pensando en la comodidad y
el estilo. Estos accesorios no sélo mejoran la experiencia del consumo del café, sino que
también refuerzan la identidad de la marca de Marley Coffee.

De la misma forma los productos y accesorios Marley Coffee, Ecuador ofrece servicios
adicionales para satisfacer las necesidades de sus clientes de manera integral. La empresa
brinda la opciébn de adquirir, instalar y recibir servicio continuo para maquinas de
expendedoras de café tipo vending en cualquier punto del pais. Este servicio es conveniente
para los clientes al ofrecer la calidad y disponibilidad del café en diferentes lugares.

Asimismo, se destaca por su enfoque en la comodidad y facilidad de acceso para los
clientes. La empresa ofrece una plataforma en linea a través de su pagina web, donde los

clientes pueden realizar compras, conocer mas sobre los productos y acceder a informacion
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relevante. Esta plataforma digital proporciona un servicio adicional que permite a los clientes
disfrutar de una experiencia de compra practica y sencilla.

Marley Coffee, Ecuador se destaca en el mercado del café al ofrecer una amplia gama
de productos de calidad, accesorios Unicos y servicios adicionales. Su portafolio de café
incluye mezclas con sabores, mientras que los diferentes formatos de presentacioén ofrecen
opciones para satisfacer las preferencias individuales. Con la adicién de los accesorios
funcionales y estilosos, asi como los servicios de las maquinas de expendedoras y una
plataforma de linea conveniente. Se posiciona como una empresa innovadora y orientada al

cliente, ademas de su enfoque en la calidad, la variedad y la conveniencia.

Estructura Organizacional

Segun Stephen y Judge (citados por Ocampo Ulloa et al.,, 2019), una estructura
organizacional define cémo se dividen, agrupan, y coordinan las actividades laborales. Al
disefiar la estructura de una organizacién, los gerentes deben considerar seis elementos
fundamentales: especializacién en el trabajo, departamentalizacién, cadena de mando,
extension de control, centralizacion y descentralizacion y formalizacion.

“La estructura organizacional forma una parte fundamental dentro de las diferentes

empresas, puesto que permite que se dividan las actividades que desenvuelve el

talento humano con el fin de que sean desarrolladas de forma eficaz y eficiente, para
gue asi contribuyan al logro de las metas y objetivos empresariales” (Ocampo Ulloa

et al., 2019).

Marley Coffee, Ecuador tiene una estructura organizacional en la cual el gerente
desempefia un papel activo, tomando decisiones administrativas y estableciendo las metas y
objetivos empresariales. Es importante destacar que la estructura organizativa de Marley
Coffee, Ecuador es jerarquica. Segun Pérez (2021), esta estructura sigue una ordenacion de
niveles de autoridad jerarquica, con niveles superiores, medios e inferiores, donde los

empleados reportan a sus superiores y las decisiones se transmiten hacia abajo. En las
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empresas se usa la estructura jerarquica por su capacidad para distribuir responsabilidades
y definir claramente las lineas de autoridad.

En este sentido, Marley Coffee, Ecuador aplica un modelo de estructura vertical, en el
cual la autoridad y el poder de decision recae en los niveles directivos, particularmente en el
gerente de la empresa. El equipo de talento humano acata las disposiciones y directrices

establecidas por el gerente para llevar a cabo las tareas (Pérez, 2021). (Ver detalle figura 3).

Figura 3
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Organigrama de Marley Coffee, Ecuador 2023
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Situacioén Financiera
Ver detalle en la tabla 2.

Tabla 2
Andlisis de las Ventas de la Empresa Marley Coffee, Ecuador afio 2021, 2022 y 2023.

REPORTE DE VENTAS SEMESTRALES

$180.000,00
$160.000,00
$140.000,00

$120.000,00
$100.000,00
$80.000,00
$60.000,00
$40.000,00
$20.000,00 .
S-

PRIMER SEMESTRE SEGUNDO PRIMER SEMESTRE SEGUNDO PRIMER SEMESTRE

2021 SEMESTRE 2021 2022 SEMESTRE 2022 2023
Primer Segundo Primer Segundo Primer
Semestre 2021 Semestre 2021 Semestre 2022 Semestre 2022 Semestre 2023
$ 45.576,28 $ 70.582,80 $90.739,37 $ 122.725,07 $ 156.595,53

Segun los datos de ventas proporcionados por la empresa, se ha observado un
significativo incremento en las ventas de Marley Coffee, Ecuador desde el afio 2021 hasta el
2023. Este crecimiento se hace evidente al comparar las ventas del primer trimestre de 2022,
que ascendieron a USD$ 90.000, con las del primer trimestre de 2023, que alcanzaron los

USDS$ 156.000, representando un aumento porcentual de aproximadamente el 73,33%.
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Capitulo 11l

Analizar el Entorno Interno y Externo de la Empresa Marley Coffee Ecuador

Introduccién

La calidad es fundamental en el éxito de cualquier empresa, pues influye directamente
en la satisfaccion y fidelizacion de los clientes. Para comprender a fondo el entorno interno y
externo de la empresa. Marley Coffee, Ecuador se aplicd diversas metodologias de
investigacion, como el analisis FODA, las 5 fuerzas de Porter, la evaluacion de las 7 P del
marketing, el analisis de mercado y entrevistas a los clientes.

La aplicacién del analisis FODA permitié identificar las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas de Marley Coffee, Ecuador, se analiz6 aspectos internos de la
empresa, como recursos, capacidades y procesos, asi como factores externos, como el
entorno competitivo y las tendencias del mercado. Este analisis proporcion6 una vision
integral de la situacion actual y facilitd identificar areas de mejora para fortalecer la gestion
de calidad y aumentar la satisfaccion del cliente.

Ademas, la utilizaciéon del analisis de las 5 fuerzas de Porter permitié evaluar el
entorno competitivo en el que Marley Coffee, Ecuador opera. Se examinaron aspectos como
la competencia entre los actores ya presentes, la posibilidad de entrada de nuevos
competidores, la influencia de los proveedores y los clientes en las negociaciones, y la
potencial amenaza de productos o servicios sustitutos. Esto permitié identificar las posibles
influencias externas que podrian afectar la calidad y la satisfaccion del cliente, y sirvi6 como
base para desarrollar estrategias efectivas de gestién de calidad.

A la vez, se evalu6 las 7 P del marketing. (producto precio, plaza, promocion,
personas, procesos y evidencia fisica) este andlisis identifico las areas en las que se pueden
implementar mejoras para brindar una experiencia de calidad y satisfacer las expectativas del
cliente. Asimismo, se realiz6 un analisis de mercado para comprender las tendencias,
preferencias y demandas de los consumidores en el sector de las maquinas expendedoras

de café. Esto ayudo6 a determinar oportunidades y desafios especificos que puedan influir en
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las preferencias y las necesidades de conveniencia y la conciencia de sostenibilidad. Este
analisis ayudara a Marley Coffee, Ecuador a adaptar su gestién de calidad a las demandas
cambiantes del mercado.

Por ultimo, se llevé a cabo entrevistas a los clientes para obtener retroalimentacion
directa sobre su experiencia y satisfaccién con la calidad del servicio. Estas entrevistas
proporcionaron informacion valiosa sobre las expectativas de los clientes, las areas de mejora
percibidas y las sugerencias para optimizar la calidad del servicio.

En resumen, mediante la aplicacién de metodologias de investigacion. se obtuvo una
vision integral de la gestion de calidad y su incidencia en la satisfaccion del cliente. Los
resultados de este estudio proporcionaron informacion relevante y fundamentada para
implementar mejoras y brindar un servicio de calidad que cumpla con las expectativas de los
clientes.

Analisis FODA
El analisis FODA facilita la identificacion de las fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas de la empresa, (Ver detalle en tabla 4).

Tabla 4
Matriz de analisis FODA, evaluacion integral de la empresa Marley Coffee, Ecuador
Fortalezas Debilidades
v' Se destaca por ofrecer café v' Los altos costes asociados a los
premium de alta calidad, con trAmites de importacién, como
certificacion organica, a precios impuestos y aranceles, pueden
justos afectar la rentabilidad de Marley
v' Cuenta con maquinas Coffee, Ecuador.
expendedoras de café de alta v' La complejidad de los procesos de
gama que ofrecen una experiencia importaciéon puede generar
de calidad y conveniencia a los demoras y dificultades debido a los
clientes. distintos origenes de los productos
v' Ofrece una seleccion de productos en la cadena de suministros.
premium para la elaboracion de v' La empresa enfrenta desafios en
recetas de café. el mantenimiento preventivo y
v' Las maquinas expendedoras de correctivo de las maquinas
Marley Coffee Ecuador ofrecen expendedoras de café.
una amplia variedad de recetas y v' Costos elevados de los repuestos
combinaciones de café para el mantenimiento correctivo
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Marley Coffee Ecuador tiene una
imagen juvenil y se enfoca en
principios ecologicos.

Cuenta con certificaciones que
respaldan su compromiso con la
responsabilidad social
empresarial. (RSE).

Los productos se presentan de
manera atractiva y con disefios
llamativos.

de las maquinas expendedoras de
cafeé.

Dependencia de contratos
tercerizados para los procesos
logisticos.

Deficiencia de personal
capacitado, con conocimientos
técnicos y calificados en los
procesos de mantenimiento de las
maquinas expendedoras de café.

Oportunidades

Amenazas

Optimizar el control de inventario
para agilizar los tiempos de
importacion y reducir costos
asociados.

Definir lineamientos claros para el
mantenimiento preventivo-
correctivo de las maquinas
expendedoras de café.

Realizar reclutamiento, selecciény
contratacion de talento humano

altamente calificado para
actividades  administrativas vy
operativas.

Establecer alianzas estratégicas
con proveedores especializados
para el mantenimiento de las
maquinas expendedoras de café.
Incrementar la promocién y la
visibilidad para reconocimiento de
la marca en el mercado.

Dificultad para ingresar en el
mercado con productos premium.
Resistencia de marcas grandes
para establecer alianzas
estratégicas (gasolineras,
supermercados, etc.).

Presencia de otras marcas
extranjeras y locales en mercado
genera un alto nivel de
competencia.

Participaciébn en el mercado y
entorno competitivo por ser pais
productor de café.

Restriccion de importacién para
productos lacteos y suero de leche
ingredientes fundamentales para
elaboracion de ciertas recetas.

El analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) permite
identificar cada uno de los factores que se conforma, entre las fortalezas se destaca la ventaja
competitiva al satisfacer las demandas de los clientes interesados en calidad y sostenibilidad,
la disponibilidad de productos que mejoran la experiencia del cliente, la facilidad de
combinaciones y variedad de recetas, marca que genera interés y se presenta de manera
atractiva.

Por otra parte, la empresa puede pasar por dificultades de disponibilidad y eficiencia
de los productos por las posibles barreras para adquirir y abastecerlos y, por otro lado, la

dificultad de contar con personal capacitado para mantener las maquinas expendedoras de
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café y los procesos de adquisicion de repuestos afectan a la satisfaccion del cliente y limitan
la calidad del servicio.

Es importante que la empresa implemente acciones necesarias para aprovechar al
maximo las oportunidades y lograr un crecimiento sostenible en el mercado del café, con
procedimientos que garanticen la disponibilidad constante de los productos, la reduccién de
los tiempos de inactividad de las maquinas expendedoras de café con acciones estratégicas
gue permitan la atencion rapida y eficiente en caso de averias. Finalmente, es importante que
la empresa esté consciente de sus amenazas y tome medidas estratégicas para el desarrollo
de préacticas de marketing, alianzas con socios confiables, se mantenga con innovacion en

sus productos y diversificacion de su oferta para mantenerse competitivo en el mercado.

Andlisis de las 5 Fuerzas de Porter

Para efectos de analisis de la situacion actual en el mercado de la empresa se
desarrolla este modelo.

El Poder de Negociacion de los Clientes

Se examind la fuerza de negociacion de los clientes, especificamente con relacién a
la distribucién de las maquinas de expendedoras de café en diferentes puntos a nivel
nacional. Se observé que la ubicacion estratégica de estas maquinas puede afectar el acceso
del consumidor final al servicio en las 24 horas y en todos los lugares.

La instalacion de las maquinas expendedoras de café se lleva a cabo de manera
selectiva, considerando el tamafio del negocio y la representatividad de la ubicacion. Esto
implica que Marley Coffee, Ecuador negocia la instalacion de las maquinas en aquellos
lugares donde se identifica un potencial significativo y se espera una demanda constante.

Esta estrategia permite a Marley Coffee, Ecuador optimizar la rentabilidad de sus
maquinas expendedoras al enfocarse en ubicaciones estratégicas que generan un mayor
impacto en términos de volumen de ventas y satisfaccion del cliente. Al seleccionar
cuidadosamente los lugares de instalacion, la empresa puede maximizar su exposicién y

garantizar una presencia efectiva en el mercado.
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Es importante destacar que esta estrategia también puede limitar el acceso al servicio
para algunos consumidores, especialmente aquellos en éareas donde hay maquinas
expendedoras limitadas. En estos casos, el acceso a los productos de Marley Coffee, Ecuador
puede estar sujeto a la disponibilidad de alternativas locales.

En conclusién, la fuerza de negociacion de los clientes con relacion a las maquinas
expendedoras de café de Marley Coffee, Ecuador esta influenciada por la seleccion
estratégica de ubicacion para su instalacién. Esto permite a la empresa maximizar su
rentabilidad y presencia en el mercado, aunque puede limitar el acceso al servicio en ciertos
lugares. Es fundamental que Marley Coffee, Ecuador continle evaluando y ajustando su
estrategia de ubicacion para garantizar un equilibrio adecuado entre rentabilidad y
accesibilidad para sus clientes.

El Poder de Negociacion de los Proveedores

Es la medida del nivel de influencia que un proveedor posee para impactar en las
elecciones de una empresa, lo que puede tener repercusiones en la competitividad del
entorno y en el beneficio de los compradores. Segun Casero (2023) cuando los proveedores
exhiben una estructura sélida en su industria, recursos significativos y control sobre aspectos
como tarifas y volumenes de pedido, se potencia la atractividad del mercado. En esta
perspectiva, evaluamos la flexibilidad de los proveedores para ajustar precios, tiempos de
entrega, modalidades de pago e incluso modificar los criterios de calidad. La amplitud de la
base de proveedores guarda relacion directa con nuestro margen de maniobra en las
negociaciones (p. 44).

En el caso de Marley Coffee, Ecuador, se observa que no existe independencia en los
procesos de negociacion con los proveedores. Las negociaciones y los precios se especifican
antes desde las oficinas principales de Chile. Esta situacion limita la capacidad de la empresa
para ejercer un poder de negociacion significativo con los proveedores, ya que se encuentra

sujeta a las condiciones y términos establecidos desde la matriz.
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La carencia de autonomia en las negociaciones puede tener implicaciones en
términos de flexibilidad y capacidad de adaptacion a las condiciones cambiantes del mercado.
Marley Coffee, Ecuador se encuentra en una posicion donde su poder de negociacién con los
proveedores puede ser limitado, lo que lleva a tener impactos en los costos, la disponibilidad
de productos y la capacidad de respuesta a las necesidades del mercado.

Como conclusion, la empresa se encuentra en una situacion en la que la negociacion
con los proveedores no se realiza de manera independiente, esto implica un poder de
negociacioén limitado en la competitividad y en la capacidad de adaptacion a los cambios del
entorno comercial.

Amenaza de Productos o Servicios Sustitutivos

Los bienes o servicios que atienden las mismas demandas que otros productos son
considerados como productos sustitutos. A medida que mas opciones de sustitucion
emergen, la atractividad de la industria se reduce. La probabilidad de que surjan estos
reemplazos esta relacionada con su habilidad para suplir las necesidades de los
consumidores, asi como con los costos y precios relacionados al cambio de un producto por
otro (Alfonso, 2015).

En el caso de Marley Coffee, Ecuador, uno de los principales productos que
representa una amenaza por su permanencia en el mercado es Nescafé. Sin embargo, se
destaca que Marley Coffee tiene una ventaja competitiva debido a la calidad de su producto,
la cual supera la ofrecida por la competencia. Aunque existen otras marcas en el mercado
como Segafredoy Lavazza, estas empresas no compiten directamente en el mismo segmento
de negocio al que se dirige Marley Coffee en Ecuador.

La presencia de productos sustitutos representa una amenaza para Marley Coffee,
Ecuador, ya que los consumidores tienen alternativas para satisfacer sus necesidades de
café. Sin embargo, la calidad y diferenciacién de los productos de Marley Coffee brindan una

ventaja competitiva que puede contrarrestar esta amenaza. Es importante que Marley Coffee,
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Ecuador continie enfocandose en la calidad de sus productos y en la diferenciacion para
mantener su posicién en el mercado y minimizar el impacto de los productos sustitutos.

En resumen, la amenaza de productos sustitutos en el mercado de café se encuentra
presente y en el caso de Marley Coffee, Ecuador no desconoce quiénes son sus principales
competidores. Sin embargo, Marley Coffee, Ecuador se diferencia a través de la calidad de
sus productos que son organicos y su enfoque en un segmento especifico del mercado. Esta
diferenciacién le otorga una ventaja competitiva para enfrentar la amenaza de productos
sustitutos y mantener su posicion en el mercado.

Amenaza de Entrada de Nuevos Competidores

La amenaza de nuevos competidores en el analisis de Porter se refiere a la posibilidad
de que las empresas establecidas en un sector vean disminuido sus beneficios debido a la
entrada de nuevos competidores. La magnitud de esta amenaza depende de las barreras de
entrada existentes, la posibilidad de crear nuevas barreras de entrada y la accién combinada
de los competidores de actuales (Pedros & Gutiérrez, 2012).

En el caso de Marley Coffee, Ecuador, los pequefios distribuidores que utilizan
maquinas de café tipo vending representa una posible amenaza para el mercado.
Actualmente el negocio de las maquinas expendedoras de café ha experimentado un
aumento en su aceptacion, no solo en la venta de café, sino también en alimentos y bebidas
en general. Por lo tanto, posicionar la marca y las maquinas de Marley Coffee, Ecuador como
una opcién de calidad y mayor satisfaccion representa un desafio.

Por su parte, el mercado se caracteriza por la presencia de numerosas cafeterias y
restaurantes que ofrecen servicios de venta de café, enfrentar la diferenciacion y destacar
por encima de la competencia es un reto por superar.

Es fundamental que Marley Coffee, Ecuador desarrolle estrategias efectivas de
diferenciacién y posicionamiento para hacer frente a la amenaza de nuevos competidores.
Esto puede incluir destacar en la calidad y la singularidad de sus productos, establecer

alianzas estratégicas con distribuidores importantes y mantener un enfoque constante en la
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satisfaccion del cliente. Al abordar estas areas clave, la empresa puede fortalecer su posicion
en el mercado y minimizar los efectos negativos de la entrada de nuevos competidores.

La amenaza de nuevos competidores en el mercado del café representa un desafio
para Marley Coffee, Ecuador. El surgimiento de pequefos distribuidores con maquinas de
café tipo vending y la presencia de numerosas cafeterias y restaurantes requieren que la
empresa implemente estrategias efectivas de diferenciacion y posicionamiento para destacar
y mantener su competitividad en el mercado.

Rivalidad entre competidores

Pedros y Gutiérrez (2012) afirman que:

La rivalidad entre competidores actuales se detecta por la existencia de maniobras

competitivas para hacerse con una posicion. Las empresas usan tacticas como las

guerras de precios, las guerras publicitarias, los lanzamientos de productos o el
incremento de servicios y garantias para los consumidores. La rivalidad se da cuando
los competidores sienten la presién o actlan con arreglo a una oportunidad para

mejorar su posicién. (p.48)

Para Marley Coffee, Ecuador, la rivalidad con sus competidores actuales exige la
implementacién de diversas estrategias de marketing para atraer y retener a los clientes.
Aungue no se dispone de acceso a informacion especifica sobre las estrategias de marketing
de Marley Coffee, Ecuador se puede afirmar que la empresa esta trabajando en el desarrollo
de una propuesta de marketing.

En el contexto ecuatoriano, Nescafé representa una competencia directa y
significativa para Marley Coffee. Sin embargo, es importante destacar que Nescafé no cuenta
con maquinas expendedoras actualizadas en tecnologia e innovacion. Los clientes aun
dependen de la interaccion con el personal del establecimiento para obtener el café. En
contraste, las maquinas expendedoras de café de Marley Coffee, Ecuador son innovadoras y

cuentan con tecnologia de calidad, brindando una experiencia amigable para los usuarios.
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A pesar de que la competencia ha tratado de emular algunas de las campafias
promocionales de Marley Coffee, Ecuador y ha intensificado su presencia en puntos
estratégicos, el producto ofrecido por Marley Coffee, Ecuador se diferencia de la competencia.
La empresa ha desarrollado campafias promocionales para promover sus productos e
insumos, lo cual le permite destacarse y atraer a los consumidores.

En conclusion, la rivalidad entre competidores actuales impulsa a las empresas a
implementar diversas estrategias de marketing. En el caso de Marley Coffee Ecuador, la
competencia directa con Nescafé se ve contrarrestada por la diferenciacion en términos de
tecnologia y calidad de las maquinas expendedoras, sin embargo, las campafias
promocionales no han sido muy efectivas, por lo tanto, es importante mejorar su marketing,
revisar sus canales de venta para asegurar el servicio de calidad y facilitar el acceso a la
variedad de productos para satisfaccion de sus consumidores. Estas acciones contribuyen a

mantener una posicion competitiva en el mercado del cafeé.

Las 7 P del Marketing de la Empresa Marley Coffe, Ecuador
Producto

Marley Coffee, Ecuador ofrece una amplia variedad de café de alta calidad, adaptada
a diferentes preferencias y disponible a nivel nacional. Los productos incluyen café molido,
café en granos, capsulas, liofilizado y cold brew, con diversas variedades como Positive
Vibration, Stir it Up, Buffalo Soldier, Lively Up, Catch a Fire, Get Up Stand Up, Misty Morning,
One Love, Simmer Down.

Para brindar comodidad a los consumidores, los productos se ofrecen individualmente
0 en packs, y el disefio del empaque refleja el legado y la calidad que se espera del café.
Marley Coffee, Ecuador ha obtenido la aprobacion de la Junta de la Industria del Café en
Jamaica para su certificacién como Jamaica Blue Mountain.

Ademas de su café, la empresa también ofrece accesorios como jarros, termos y

tazas, adaptados a las preferencias de los clientes. La marca se destaca por su enfoque en
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el bien comuan, la naturaleza y las practicas sostenibles, lo que refuerza el valor de marca y
crea una experiencia de estilo de vida en torno al café.

Actualmente la empresa enfrenta dificultades en el proceso de importacion de sus
productos. Debido a la excesiva burocracia en los tramites administrativos y la prolongada
duracién de estos procedimientos. La ausencia de agilidad y facilidades para empresas como
Marley Coffee, Ecuador resulta inconveniente, ya que obstaculiza el abastecimiento oportuno
de sus productos.

Precio

Los precios de Marley Coffee, Ecuador son competitivos en correspondencia con el
entorno del mercado, otorgando a los consumidores una gama diversa de elecciones que
abarcan cantidad, variedad y dimension en los articulos. La estrategia de fijacién de precios
se centra en la competencia, procurando entregar productos de excelencia a costos
accesibles, de manera que colmen las necesidades y expectativas de los compradores.

En cuanto al aspecto del precio, la empresa tiene como publico objetivo a personas
pertenecientes a los niveles socioecondémicos B y A. Por esta razén, sus precios no pueden
ser competitivos si los comparamos con los productos ofrecidos por productores nacionales
en el mercado. Sin embargo, es importante destacar que la oferta de Marley Coffee, Ecuador
se distingue por ofrecer un producto cultivado de manera sostenible y con certificaciones
como producto organico, lo que le confiere un mayor nivel de calidad. Esto puede justificar
gue sus precios sean superiores en el mercado, ya que los consumidores valoran y estan
dispuestos a pagar mas por productos que cumplen con altos estdndares de calidad y
responsabilidad ambiental.

Promocion

Marley Coffee, Ecuador utiliza estrategias de marketing digital y publicidad en linea

para llegar a su publico objetivo, especialmente a través de las redes sociales. La empresa

se encuentra disefiando un plan de marketing que incluya alianzas nacionales y publicidad
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planificada para el afio 2023 y 2024, buscando aumentar el reconocimiento de la marca y
atraer nuevos clientes.
La empresa Marley Coffee, Ecuador cuenta con una pagina web

(https://www.marleycoffee.com.ec/) donde ofrece sus productos y tiene habilitado el comercio

electrénico. Aln no se ha aceptado el publico, ya que en el mercado existe desconfianza
respecto al uso de medios de pago electronicos en Internet por preocupaciones sobre la
seguridad y protecciéon de datos.

En su pagina web, la empresa ofrece cobertura a nivel nacional, y el despacho de los
productos se realiza en un plazo de 3 dias laborables. Para la cancelacién de los productos,
se aceptan pagos mediante tarjeta de crédito o tarjeta de débito.

La empresa debe trabajar en estrategias de marketing y promocioén para generar
mayor confianza en el publico sobre el uso de medios de pago electrénicos y mejorar la
aceptacién de su comercio electronico. Ademas, es importante destacar los beneficios y
ventajas de realizar compras a través de su pagina web, enfocandose en la seguridad y
eficiencia de las transacciones para atraer mas clientes y aumentar la participaciéon del
comercio electrénico en su negocio.

Plaza

Los productos de Marley Coffee, Ecuador son importados desde diversos origenes,
garantizando la calidad y sostenibilidad. La empresa cuenta con una pagina web para ofrecer
sus productos y mantiene una presencia activa en las redes sociales.

La distribucion fisica se realiza a través de maquinas expendedoras de café tipo
vending ubicados estratégicamente en distintos puntos a nivel nacional, incluyendo ciudades
como Quito, Guayaquil, Cuenca, Manta, Portoviejo, Loja, Ambato, Montafiita y Bafios de
Ambato. Recientemente, la empresa ha logrado acuerdos para la distribucion de sus
productos en una cadena de supermercados y una cadena de estaciones de servicio a nivel

nacional.
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La empresa enfrenta desafios al intentar colocar sus productos en puntos de venta.
Como algunos locales consideran costoso el producto comparado con otras marcas
internacionales y los productos de productores nacionales. Ademas, la competencia se siente
amenazada por la entrada de este emprendimiento, ya ha implementado acciones de
marketing para aumentar su presencia en el mercado.

No obstante, a pesar de estos obstaculos, la empresa ha sido consciente de la calidad
de su producto, y ha observado un aumento en las ventas y una mayor aceptacion por parte
de los clientes una vez que prueban sus productos. Sin embargo, lograr este éxito no ha sido
una tarea facil, y la empresa reconoce la necesidad de trabajar en estrategias de marketing
para mejorar su posicionamiento en el mercado y superar las barreras que enfrentan en la
distribucion y venta de sus productos.

Personas

El enfoque principal de Marley Coffee, Ecuador esta en satisfacer a los clientes y
brindarles una experiencia positiva con su producto. La satisfaccion y calidad son elementos
clave en sus estrategias de marketing, y la empresa ha identificado su buyer persona (cliente
ideal) para personalizar sus mensajes y promociones.

Considerando la cultura del café Marley Coffee, Ecuador orienta sus eventos y
campafas a una audiencia potencial, destacando la importancia de una atencién al cliente
excepcional y mensajes que conecten emocionalmente con sus consumidores.

En Marley Coffee, Ecuador, el equipo de trabajo es reducido debido a que la empresa
se encuentra en el mercado desde hace apenas 3 afios. La estructura organizacional es
vertical, y las decisiones administrativas y financieras las toma la directiva mediante el
gerente.

Hasta el momento, la empresa no cuenta con un manual de competencias y funciones,
lo que implica que todo el equipo se involucre en los procesos de atencidn y servicio al cliente.
Cada miembro del equipo se esfuerza por cumplir con el objetivo de brindar un servicio

excepcional y garantizar la satisfaccion del cliente.
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El equipo de trabajo destaca que cuando los consumidores conocen los productos de
Marley Coffee, se establece un vinculo especial con la marca. Los amantes del café reciben
la marca con agrado, lo que contribuye a generar una relacién sélida y duradera con los
clientes.

A pesar de su corta trayectoria en el mercado, Marley Coffee, Ecuador ha logrado
crear una experiencia Unica para sus clientes, basado en la calidad de sus productos y en un
trato cercano y amigable. La dedicacion y compromiso del equipo son fundamentales para
mantener el prestigio de la marca y seguir creciendo en un mercado cada vez mas

competitivo.

Procesos

En referencia a las actividades de venta, distribucidén y marketing de sus productos de
café, asi como de los productos retail mediante e-commerce, Marley Coffee, Ecuador adopta
un enfoque integral para brindar un servicio de calidad a sus clientes.

Para la venta de sus productos, la empresa ha implementado una plataforma de
comercio electronico a través de su pagina web. Los clientes pueden realizar pedidos en linea
de manera rapida y sencilla. Los pagos se gestionan mediante medios electrénicos, lo que
facilita el proceso de compra.

Una vez realizado el pedido, Mary Coffee, Ecuador procede a la facturacién y a la
preparacion de los productos para su envio. La empresa cuenta con el apoyo de servicios de
courier para garantizar una entrega segura y eficiente en cualquier parte del pais. Como parte
de su compromiso con la satisfaccion del cliente, Marley Coffee se ha comprometido a
entregar los productos en un plazo no mayor a tres dias laborables.

En cuanto al servicio de las maquinas de expendedoras de café, el proceso es

igualmente cuidado y coordinado. Los productos son distribuidos bajo pedido de los puntos
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estratégicos, que previamente han sido capacitados para realizar la carga del producto y
efectuar un control basico de las maquinas.

Cuando se requiere un servicio mas especializado para el mantenimiento de las
maquinas de expendedoras, los locales establecen una comunicacién directa con el equipo
de trabajo de Marley Coffee, Ecuador y coordina las visitas necesarias. La empresa se
esfuerza por brindar un servicio agil y oportuno al cliente, aunque reconoce que a veces
atender todas las necesidades de los clientes en cuanto a maquinas expendedoras puede
requerir tiempo adicional por la coordinacion y traslado del personal a los puntos de servicio.

Ademas, es importante mencionar que Marley Coffee, Ecuador es consciente de que
la capacidad de atender todas las necesidades de a la vez puede verse limitada por la
cantidad de personal disponible y su nivel de capacitacion técnica. En este sentido, la
empresa debe mejorar y fortalecer su equipo a fin de garantizar una atencién eficiente y
satisfactoria para cada cliente y punto de servicio.

Posicionamiento

Marley Coffee, Ecuador ofrece en el pais café premium, de especialidad, 100%
organico y arabico. La calidad del café en todas sus presentaciones y variedades, su
presentacién e imagen en el mercado es reconocido en las tiendas como marca, su logotipo
identifica a la marca, trasmite calidad y estilo de vida.

El producto es reconocido en la cultura del café por su preocupacion por el medio
ambiente, la responsabilidad social empresarial se encuentra certificada con la marca por
ejemplo la certificacion USDA Organic (esta certificacion es norteamericana y actualmente
Unica en el pais), One Tree Planted; sus procesos se ejecutan bajo estandares sustentables,
el proceso de elaboracién no se utilizan productos sintéticos con pesticidas, herbicidas no
fertilizantes artificiales, aporta a disminuir e impacto medioambiental.

La marca se posiciona como productos con nuevas alternativas, biodegradables y
compostables, la empresa trabaja con organizaciones a nivel mundial para reforestar zonas

de riesgo ambiental de todo el mundo junto a comunidades y voluntarios locales. El
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posicionamiento de la marca como reconocimiento de calidad en el café, tiene buena posicion
y juega un rol de buena experiencia.

La empresa le ha resultado dificil ingresar en el mercado por la competencia de
marcas internacionales y marcas locales al ser un pais productor de café; y se mantiene
trabajando para crecer en el mercado. El posicionamiento de la marca en el mercado es
positivo, especialmente entre el grupo de personas jovenes que estan abiertas a probar cosas
nuevas y tienen una mayor disposicion para acceder a medios electronicos, paginas web y
redes sociales.

La empresa se ha destacado al ofrecer maquinas expendedoras de café con
tecnologia avanzada, lo que ha atraido a este segmento de consumidores. Ademas, la
compafia ha implementado estrategias de marketing que benefician a sus clientes cuando
interactlan en las redes sociales durante el proceso de compra de café en las maquinas
expendedoras.

Sin embargo, el publico mayor de 40 afios muestra una mayor resistencia a aceptar
productos nuevos. Ya que tienden a ser mas conservadores en sus preferentes. Esto
representa un desafio para la empresa, ya que este grupo etario suele ser propietario de
negocios y puntos de venta donde podrian instalarse las maquinas expendedoras de café.

Para superar esta dificultad, la empresa puede enfocar sus esfuerzos en estrategias
de marketing especificas para este segmento, resaltando los beneficios y ventajas de sus
productos y adaptando su enfoque a las preferencias y necesidades de este grupo de
consumidores.

Andlisis de Mercado

La pasion por el café, como bebida tradicional, ha experimentado una transformacion
en el mercado con la introduccion de diversas variedades, presentaciones, recetas y
novedades en el producto. Marley Coffee, Ecuador ofrece una amplia gama de alternativas y
recetas para la preparacion de bebidas, asi como diversas opciones de presentacién para

satisfacer los gustos de los consumidores.
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Iniciando sus operaciones en el afio 2019, Marley Coffee, Ecuador enfrenta una
competencia directa en el mercado de las maquinas expendedoras de café tipo vending.
Ademas, dado que Ecuador es un pais productor de café, también afronta una competencia
significativa por parte de pequefios productores cafeteros. Por lo tanto, en el analisis de
mercado, la empresa considera la competencia de las maquinas expendedoras y el mercado
cafetero en su totalidad.

La investigacion de mercado se centrd en Cuenca, donde estan las oficinas principales
de la empresa y donde inicié6 sus actividades. La poblacién de Cuenca, segun los datos
proporcionados por la empresa, es de aproximadamente 500 mil personas. Se utiliz6 un
margen de error del 5% con un nivel de confianza del 95%, lo que se traduce en una Z de
1,96. Segun estos parametros, el tamafio de la muestra para el estudio de mercado fue de
384 encuestas, segun se detalla en el anexo 2.

Las encuestas realizadas arrojaron resultados significativos que permitieron obtener
una mejor comprensiéon del mercado. Los detalles y conclusiones especificas derivadas del
estudio de mercado revisar a detalle en la figura 4.

Figura 4
Marcas conocidas en el mercado segun encuesta efectuada.

Juan Valdez 17%
Otros 17% Marcas de café que conoce
Nescafé 13% o
Cubanito 1%
Marley 10% 02
Buen dia 7% " I
Colcafe 7%
Sello Rojo 4% I I
005
Gardelia 3%
Minerva 3% : Il......
Sweet and Coffee 3% ;_)\y‘ & ~\ 3 \,\-\‘\ﬁ @»b a\'& J\\&‘\G @&;\v “\Q y\@ .\ﬁ" &
Starbucks 2% ¥ ¢ A
Velez 2% 5
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Nota: De acuerdo con el conocimiento de las marcas en primer lugar se encuentra ubicado
Juan Valdez con el 17%, Marley Coffee, Ecuador se ubica en el quinto puesto con un
porcentaje de 10%.

Respecto a las marcas de café de mayor consumo en el mercado de acuerdo con el

andalisis se determina, ver figura 5.

Figura5
Marcas mas consumidas en el mercado segun encuesta efectuada.

Qué marcas de café consume

Juan Valdez 16% 02

Buen dia 12%

Nescafé 12%

Otros 12% 015

No recuerda 12%

Cubanito 10% 01

Gardelia 8%

Sweet and coffee 8% -

Colcafé 4%

Marley 4% I I I
Vélez b ) hadh et Om Mo Cumsio Guklh Swotmd Cula Maley  Velex

Valdez recuerda coffee

Nota: De acuerdo con la marca mas consumida en primer lugar se encuentra ubicado Juan
Valdez con el 16%, Marley Coffee, Ecuador se ubica en el pendltimo puesto con apenas un
porcentaje de 4%.

Respecto al nivel de satisfacciéon del cliente en relacion con la marca y su nivel de

reconocimiento en el mercado. (Ver detalle en figura 6).

Figura 6
Satisfaccion del consumidor respecto a la marca y qué tan conocida es en el mercado.
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No 24% Muy satisfecho 69%
Si 76% Satisfecho 31%

Ha escuchado de Marley Coffee Para quienes han consumido Marley Coffee
Cudn satisfechos estdn con la calidad de Marley Coffee

o ®s @ Muyssisfecho @ Satisfecho

Nota. De los encuestados el 76% si conoce de la marca de Marley Coffe, y 69% de los mismos
se encuentran satisfechos con la calidad del producto.
Marley Coffee, Ecuador, esta presente en diversas ciudades a nivel nacional con la

venta de café a través de maquinas expendedoras. A continuacion, detallamos la distribucion
de los establecimientos en diferentes localidades:

Quito. Cuenta con cinco establecimientos.

Guayaquil. Dispone de dos puntos de venta.

Cuenca tiene catorce establecimientos.

Manta y Portoviejo, cada una cuenta con un establecimiento.

Loja con dos puntos de venta.

En Ambato se ubican tres puntos de venta.

Montafiita, Bafios de Ambato y Azogues con un establecimiento en cada una. (Ver

detalle en figura 7).

Figura 7
Presencia de Marley Coffee, Ecuador a nivel nacional.
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Nota. Se muestra la presencia de puntos de venta con las maquinas expendedoras de café
tipo vending a nivel nacional.
A continuacién, se ha realizado un resumen de las marcas que representan

competencia en el mercado para la empresa Marley Coffee, Ecuador segun ciertas

caracteristicas. (Ver detalle en figura 8).

Figura 8
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Breve resumen de la situacion actual de la competencia.

Boéndia

<Café Liofilizado 100% Colombiano

NESCAFE.

Distribuidores de: Nescafé
Ciudad: Quito

Sitio web: SI
e-Commerce: NO
Marketplace: NO

e-Commerce: No

—— S e e ae— @ = Cafeteria propia:
Marketplace: Sl (Uber eats) NO
Sitio web: SI Café Orgénico:
NO
Inicio: 2020 Café Molido: SI
Café Soluble: SI

Sitio: https://www.nescafe.-
com/ec/
Café Moli/Grano: NO

Accesorio marca: NO

Café Molido Organico: NO by &
Café Soluble: SI &

Mixes: SI =

Capsulas: Si

Maquinas Caps: SI
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Sweet
! o1

(&t
Coffee

istribuidores de: Sweet and Coffee
iudad: Guayaquil

-Commerce: S|

ricio: 2019

sitio: https://www.sweetandcoffee.com.ec/
afé Molido: SI

\ccesorio marca: Sl

afé Molido Organico: NO

afé Soluble: SI

afé Sabores: SI

apsulas: NO

Aaquinas Caps: NO

Distribuidores de: Juan Valdez
Ciudad: Quito

e-Commerce: S|

Inicio: 2022

Sitio: https://juanvaldezecuador.-
com/

Café Moli/Grano: SI

Accesorio marca: NO

Café Molido Organico: NO
Café Soluble: SI

Café Sabores: SI

Capsulas: NO

Magquinas Caps: NO

Cafeterias propias: SI

i - '
3 NEVADO@;

NOS VAMOS A CATAR A CATARCAFE - R’ d

Completa nuestro LLENA EL ALBUM Y LLEVA!

e 1 Titular

&=

NUESTRAS VARIEDADES D€

A —y

ldesde)luapy)
'
[SSSR_» " /donncilio)o)pardliecoger: X
[ A Gt o) :
N " 3 \ N

o

Distribuidores de: Gardella
Ciudad: Guayaquil

e-C ce: SI

Inicio: 2022

Sitio: https://www.cafe-gardella.
com/
Café Moli/Grano: SI

Accesorio marca: SI

Café Molido Organico: NO
Café Soluble: SI

Café Sabores: SI
Capsulas: NO

Maquinas Caps: NO

NUESTRO PACTO CON EL
PLANETA

sl campeLLs seusm Uze

Marley Coffee, Ecuador ha elaborado una representacién detallada de su cliente ideal,

basados en los datos demograficos, comportamientos, necesidades y motivaciones, para
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establecer su mercado y audiencia objetivo, que permite a la empresa desarrollar estrategias
de marketing y comunicacién para satisfacer las expectativas y deseos de los clientes
potenciales de manera efectiva. (Ver detalle en figura 9).

Figura 9
Perfil de buyer persona.

' BUYER PERSONA 2
Isabel

Profesional en Diseno UX.

Trabaja 100% remoto

Trabaja para una empresa de disefo.

Su equipo de trabajo son: Macbook Pro, iPhone.

Su ingreso mensual es de hasta $1300 - $1500 americanos.

Instagram:

Pasa hasta 2 horas al dia en esta red social.
Facebook:

Pasa hasta una hora al dia en esta red social.

Nombre: Isabel
Edad: 30 anos
Género: femenino Web:
Lee blogs sobre tecnologia, diseno, moda, viajes, gastronomia
y musica.

Estado civil: soltera

Ocupacion: Disefio
Dependiente de empresas.
Idioma: Espanol e Inglés.
Residencia: Guayaquil, Ecuador

TikTok
Pasa hasta una hora al dia en esta red social.

Mejorar cada dia en su area profesional.

Mantener su forma fisica.

Cuidar su salud mental.

Mantener su organizacion en las tareas diarias para poder
cumplir con sus objetivos personales.

Estudios: Lic. Diseno Grafico.
Ingreso mensual: USD $1300 - $1500

Le gusta salir entre semana para verse con sus amigxs.
Los fines de semana le gusta salir de la ciudad parair a la
playa o montanas.

Ama el café por las mananas.

Mantener sus viajes por Ecuador y Latinoamérica durante
todo el ano.

Hace Yoga dos veces por semana.
Cuida mucho su comida.
Sus hobbies son pintar y visitar nuevos lugares.

Mantener la organizacion entre su trabajo y estilo de vida
viajero.
Mantener activos sus ahorros sin descuidar su estilo de vida.

Le gusta el café hecho desde prensa francesa. z e
Mantenerse al dia con las tendencias digitales.
Mejorar la manera de ahorrar.
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I BUYER PERSONA 1
Mateo

Instagram:
Pasa hasta una hora al dia en esta
red social.

Facebook:
Pasa hasta una hora al dia en esta
red social.

Web:
Lee blogs sobre tecnologia, Marke-
ting Digital, viajes, cocina y musica.

Nombre: Mateo

Edad: 29 anos

Género: masculino

Estado civil: soltero

Ocupacion Marketing

Dependiente de empresas americanas o europeas
Idioma: Espanol e inglés

Residencia: Quito, Ecuador

Estudios: Lic. en Marketing

Ingreso mensual: USD $2000 - $2500

También lee esporadicamente noti-
cias en medios seleccionados como
la BBC, DW, NY Times, El Pais de
Espana.

En Youtube consume podcast sobre
Marketing Digital, Web Shows, Yoga,
Healthy Food, Ejercicios en casay

Meditacion.
Le gusta salir a caminar por la ciudad, depende de donde se
encuentre puede ser cafés, playa, montanas. TikTok
Ama el café por las mananas. Deqica 1 hora diaria en esta red
Su hobbie es hacer footing, cocinar, leer, tomar fotos. social.
Profesional en Marketing Digital: Paid Media - CRM - Lead Generator.
Trabaja 100% remoto
Tiene tres anos en este cargo.
Trabaja para alguna aplicaciéon movil.
Su equipo de trabajo son: Macbook Air, Iphone.
Su ingreso mensual es de hasta $2000 - $2500 americanos H

Nota. Presenta el perfil y las caracteristicas de los consumidores que podrian tener interés
en la marca y el consumo del producto.
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Encuestas respecto al Analisis sobre el Servicio de Mantenimiento de las Maquinas
Expendedoras de Café Marley Coffee, Ecuador segin Encuestas a los Clientes.

Ver anexo 5

La Limpieza de la Maguina Expendedora de Café como una Tarea Facil de Realizar

Figura 10
14

12

10

1 2 3 4 5

Con relacion a este aspecto, el personal de los puntos de venta limpia las maquinas
expendedoras de café. Cuando el equipo de Marley Coffee, Ecuador instala las maquinas,
proporciona una capacitacion basica sobre el manejo del equipo a este personal.

Segun los resultados de la encuesta, el 41 % de los encuestados considera facil
limpiar las maquinas. Esto indica que los clientes perciben que la actividad no requiere de un
conocimiento cualificado ni de una atencién personalizada, ya que el proceso de limpieza y
recarga del producto se realiza en poco tiempo.

Por otro lado, se observa que el 29% de los puntos de venta califican la tarea como
una actividad que no complica el servicio. Esta cifra puede sugerir la necesidad de
proporcionar una nueva capacitacion e intervenciéon para dar facilidades y apoyo al personal
de venta, para asegurar que la limpieza de las maquinas se realice eficazmente y sin
dificultades. (Ver figura 10).

La Recarga de Producto en la Maquina Expendedora de Café como una Actividad

Simple de llevar a cabo
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Figura 11
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Segun los resultados de la encuesta, el 90 % de los encuestados considerd que la
recarga de producto en las maquinas expendedoras de café es una actividad simple de
realizar.

Este resultado indica que la capacitacién proporcionada por el equipo de instalacion
de las maquinas expendedoras de café ha sido efectiva. Ademas, se confirma que el
funcionamiento de las maquinas expendedoras de Marley Coffee, Ecuador es sencillo, rapido
y seguro. Estas maquinas cuentan con una tecnologia actualizada y su operacién es amigable
para los usuarios.

En consecuencia, la percepcion positiva de los encuestados respecto a la facilidad de
recargar los productos en las maquinas expendedoras de café refuerza la calidad y eficiencia
del servicio que ofrece la empresa. (Ver figura 11).

La Comunicacién con el Equipo de Mantenimiento de la Maquina Expendedora de
Café como Procedimiento Rapido y Efectivo

Figura 12
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El andlisis de las respuestas revela que al 41% de los encuestados considera que la
comunicacion con el equipo de mantenimiento es altamente relevante. Esta percepcion
positiva refleja una buena evaluacion de la comunicacion, lo cual es un factor muy positivo,
ya que garantiza la eficiencia y eficacia en la calidad del servicio brindado.

Por otro lado, el 9% de los encuestados indica que la comunicacion es importante,
pero alin no cumple completamente con sus expectativas. Esto sugiere que existen
oportunidades de mejora en el proceso de comunicacién para satisfacer plenamente las
necesidades de estos clientes.

Finalmente, el 28% restante de los encuestados no valida el proceso de comunicacién
como efectivo y no considera que la atencibn cumpla con sus expectativas. Esta cifra
representa una oportunidad importante para implementar acciones correctivas y fortalecer el
sistema de comunicacién con el equipo de mantenimiento, asegurando asi una atencion
Optima y mejorando la satisfaccién general de los clientes. (Ver figura 12).

La Realizacién del Proceso de Mantenimiento Preventivo de Forma Regular a la
Maquina Expendedora de Café

Figura 13
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El andlisis de las respuestas revela que solo el 19% de los encuestados valora el
proceso de mantenimiento como un servicio frecuente y muestra una satisfaccion total con
dicho proceso. Sin embargo, el 22% de los encuestados expresan una satisfaccion parcial en
el mantenimiento preventivo, lo que indica la necesidad de mejorar este servicio.

Aproximadamente el 29% de los encuestados no considera que el proceso de
mantenimiento sea continuo y no lo califican como satisfactorio. Ademas, el 28% de los
encuestados lo califica como insatisfactorio. Estos resultados ponen de manifiesto la
necesidad de que los clientes mejoren su opinidn respecto al proceso de mantenimiento
preventivo de las maquinas expendedoras de café.

En resumen, estos datos resaltan la importancia de enfocarse en mejorar el proceso
de mantenimiento preventivo para aumentar la satisfaccién de los clientes y garantizar un
servicio més eficiente y satisfactorio. (Ver figura 13).

Control Periddico de la Maguina Expendedora de Café por Parte del Equipo de
Mantenimiento

Figura 14
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Segun el analisis de las respuestas, e 41% de los encuestados considera que el
control periodico de las maquinas es muy satisfactorio y satisfactorio. Por otro lado, para el
29% de los encuestados, este control no resulta relevante, mientras que el 30% restante de
clientes encuestado no esta satisfecho con el mismo.

Estos resultados sugieren que una parte significativa de los clientes no evalta con
satisfaccion el servicio de mantenimiento, lo que posiblemente se debe a diversas razones.
Entre ellas, la insuficiencia de monitoreo constante podria impedir una solucién mas inmediata
ante cualquier eventualidad que surja con las maquinas. Un servicio de mantenimiento con
mayor calidad ofreceria una respuesta mas rapida, confiable y eficiente.

El mantenimiento de las méaquinas expendedoras es una actividad periddica y
constante, ya que implica revisar permanentemente aspectos como la programacion, la
limpieza, las recargas y el funcionamiento general para evitar atascos o errores de cobro.

En consecuencia, mejorar y fortalecer el control periédico del equipo de
mantenimiento puede afectar positivamente a los clientes, garantizando un servicio mas
confiable y asegurando que las maquinas operen de manera Optima. (Ver figura 14).
Importancia de la Calidad en el Servicio de Mantenimiento de las Maquinas
Expendedoras de Café

Figura 15
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El analisis de las respuestas revela que el 90% de los encuestados consideran que la
calidad en el servicio de mantenimiento de las maquinas expendedoras de café es de suma
importancia. Esta alta valoracion hacia la calidad del servicio brindado por la empresa
representa un factor positivo, ya que demuestra el énfasis que se pone en garantizar la
confiabilidad y eficiencia en el servicio.

El porcentaje restante destaca la importancia de la calidad en el servicio de
mantenimiento, lo que sugiere que, para todos los clientes encuestados, este aspecto es
prioritario para la empresa.

En general, estos resultados reflejan la relevancia del servicio de mantenimiento para
los clientes y la demanda de una atencion que brinde satisfaccion. Esto destaca la necesidad
de que la empresa se enfoque y enfatice en ofrecer un servicio con una cobertura integral y
un alto rendimiento.

La importancia de brindar un buen servicio al cliente resalta la necesidad de organizar
las prioridades, necesidades y expectativas de los clientes. Asimismo, proporciona una
valiosa oportunidad para recibir retroalimentacion y facilitar que los clientes se expresen sus
dudas observaciones o recomendaciones.

En resumen, la percepcion positiva de los clientes hacia la calidad del servicio de

mantenimiento resalta la relevancia de mantener altos estandares de calidad y enfoque en la
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satisfaccion del cliente. Estos resultados proporcionan una base soélida para que la empresa
siga mejorando y fortaleciendo su servicio de mantenimiento de las maquinas expendedoras
de café. (Ver figura 15).

Mejora de los Servicios de la Empresa Marley Coffee, Ecuador en el Proceso de
Mantenimiento de las Maquinas Expendedoras de Café

Figura 16
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Segun el analisis realizado, el 61% de los encuestados considera que los servicios en
el proceso de mantenimiento de las maquinas expendedoras de café de Marley Coffee,
Ecuador podrian mejorar. Esta percepcion refleja la demanda de una mejora continua en el
mantenimiento de las maquinas expendedoras por parte de los clientes. Por otro lado, un
porcentaje no muy elevado del 19% no parece darle la misma importancia a este proceso, lo
gue podria afectar la confianza y fidelidad de algunos clientes.

Es crucial que la empresa preste una mayor atenciéon a la eficiencia en el
mantenimiento, asegurandose de proporcionar un nivel de fiabilidad y disponibilidad que
permita una atencion oportuna y de calidad. Esto es fundamental para construir un vinculo de
compromiso y confianza duradero con la marca.

Hoy la empresa debe estar constantemente alerta para identificar posibles situaciones
que permitan maximizar el nivel de servicio y reducir costos de mantenimiento. Ademas. Es

esencial mantenerse actualizados en cuanto a la tecnologia disponible y utilizar procesos mas
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herramientas que proporcionen informacién precisa sobre las maquinas expendedoras. Esto
permitird tomar decisiones mas productivas y acertadas.

En resumen, la percepcién de los clientes sugiere que existen areas de oportunidad
para mejorar los servicios de mantenimiento de las maquinas expendedoras de café. La
empresa debe tomar en cuenta estas observaciones para seguir mejorando y ofreciendo un
servicio excepcional que satisfaga las necesidades y expectativas de sus clientes. (Ver figura
16).

Mayor Control y Apoyo por Parte de la Compafia en General para Mejorar el
Funcionamiento de la Maquina Expendedora de Café
Figura 17
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Segun el analisis de los datos de la encuesta, la mayoria de los encuestados,
representando un 71 %, considera que es muy importante tener un mayor control y apoyo de
la compafia para mejorar el funcionamiento de las maquinas expendedoras de café. Esto
indica que hay una demanda significativa por parte de los clientes para que la empresa se
involucre activamente en el mantenimiento y asegure un funcionamiento éptimo de las
maquinas.

Por otro lado, un 19% de los encuestados no otorga importancia al control y apoyo

por parte de la compafia a este aspecto. Esto puede sugerir que algunos clientes logran estar
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satisfechos con el nivel actual de servicio o que no son conscientes de la relevancia que tiene
para garantizar la calidad en el funcionamiento de las maquinas.

Por su parte, un 10% de los encuestados no ve como prioritario este proceso. Es
importante considerar que estas opiniones pueden surgir debido a diversas razones, como la
escasez de informacién o experiencia con problemas en el funcionamiento de las maquinas.

En general, los resultados indican que la mayoria de los clientes considera necesario
gue la compafiia incremente su control y apoyo en el mantenimiento de las maquinas
expendedoras de café. Esto destaca la importancia de que la empresa tome acciones para
mejorar y fortalecer su enfoque en el proceso de mantenimiento, lo que podria traducirse en
una mayor satisfaccion del cliente y en una mejora significativa de la calidad del servicio
ofrecido. Asimismo, es esencial que la empresa realice esfuerzos para comunicar a los
clientes la relevancia de este proceso y cdmo su participacion contribuye a garantizar una

experiencia positiva al interactuar con las maquinas expendedoras de café. (Ver figura 17).

68



Capitulo IV

Propuesta de Mejora con Base en las Necesidades Identificadas en la Organizacidon

Objetivo General

Implementar un programa integral de mantenimiento preventivo para las maquinas
expendedoras de café que facilite la eficacia y la calidad en el servicio de la empresa, con la
finalidad de establecer una organizacion interna eficiente, promover la excelencia y garantizar

la satisfaccion del cliente.

Objetivos Especificos

Establecer una estructura organizativa sélida que facilite una coordinacion efectiva
entre las areas operativas y administrativas, implementar un programa integral que abarque
tanto el mantenimiento preventivo como correctivo, proporcionar capacitacion al personal y
mejorar la experiencia del cliente al optimizar los tiempos de respuesta.

Mejorar la calidad del servicio mediante la formalizacion de acciones que garanticen
una atencion al cliente mas eficiente y efectiva, asi como un aumento en la disponibilidad de
personal dedicado al mantenimiento de las maquinas.

Incrementar la eficiencia de los procedimientos de mantenimiento preventivo de las
maquinas mediante la introduccién de procesos internos de supervision y guia, que permita
una gestién mas confiable y una toma de decisiones mas informada.

Fortalecer la cultura organizacional de la empresa al basarse en valores orientados
hacia practicas que promuevan la conservacion del entorno ambiental y promuevan la
cooperacion en busqueda del beneficio colectivo y la sostenibilidad.

Sugerir medidas en linea con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)
contemplados en las matrices del ODS 1 (Erradicacion de la pobreza.), el ODS 11 (Ciudades
y comunidades sostenibles) y el ODS 12 (Produccion y consumo responsables), que

evidencie el compromiso de la empresa con la sostenibilidad tanto ambiental como social.
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Justificacion

Este proyecto tiene como objetivo abordar un tema de suma importancia para Marley
Coffee, Ecuador: la mejora en la calidad del servicio se mantenimiento de sus maquinas
expendedoras de café y como esto influye en la satisfaccion del cliente.

Es esencial comprender el mercado de la venta de café y maquinas expendedoras en
autoservicio en Ecuador. Esto implica identificar competidores directos y entender las
estrategias que le permita a Marley Coffee, Ecuador discernir su posicién en el mercado y
encontrar oportunidades para incrementar su competitividad.

La satisfaccion del cliente es un elemento critico para el éxito empresarial. Conocer el
comportamiento de los clientes y sus expectativas en relacion con la calidad del servicio de
mantenimiento de las maquinas permitira a Marley Coffee, Ecuador brindar una experiencia
mas gratificante. Esto, a su vez, cultivara la fidelizacion y el boca a boca positivo entre los
clientes.

La propuesta de mejoramiento en el servicio de mantenimiento de las maquinas
expendedoras de café es planteada como una estrategia para fortalecer la posicion de la
empresa y demostrar su relevancia y competitividad en el mercado. Basandose en practicas
probadas, respaldadas por antecedentes de otras empresas y en linea con la constante
mejora en el sector del consumo y la cultura del café, se proponen acciones fundamentadas
en conocimientos sélidos que han demostrado su eficacia.

La implementacién de estas acciones y estrategias posibilitara que Marley Coffee,
Ecuador eleve su estatus y posicién en el mercado. Centrar la atencién en la calidad del
servicio y en la satisfaccion del cliente repercutira en una percepcion mas positiva de la marca
y contribuira al crecimiento y éxito sostenible de la empresa.

Propuesta de la Implementacion de un Programa de Capacitacién al Personal
Técnico
Actualmente, la empresa tiene personal encargado de las funciones para el servicio

de mantenimiento de las maquinas, pero no todos son profesionales o técnicos, solo realizan
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estas actividades segun las funciones asignadas. Contar con un programa ayudara a una
respuesta mas eficiente del trabajo y dara lugar a un mejor desempefio entre los
colaboradores.

Las siguientes ideas para el programa de capacitacién del personal técnico en el
mantenimiento de maquinas expendedoras de café surgen de una necesidad identificada en
la empresa. Actualmente, el personal a cargo de estas actividades cuenta con diferentes
niveles de formacion, algunos no son técnicos o profesionales, y han sido capacitados de
manera informal y dispar.

La ausencia de un responsable encargado de supervisar y liderar estas actividades
ha resultado en una pérdida de eficacia y garantia en el cumplimiento de los objetivos
establecidos para el funcionamiento de las maquinas.

En vista de esta situacion, se sugiere implementar un programa estructurado de
capacitacion que aborde areas clave.

Tabla b
Programa de capacitacién para una formacién estandarizada.

Estandarizacion de Conocimientos Técnicos

Introduccion a las maquinas expendedoras de café y sus componentes principales.
Proporcionar una formacién técnica integral que abarque el funcionamiento y mantenimiento de
las maquinas expendedoras de café.

Establecer un plan de estudio que cubra todos los aspectos relevantes del mantenimiento
preventivo y correctivo.

Identificacién y solucién de problemas comunes en las maquinas expendedoras.

Mantenimiento Preventivo

Importancia del mantenimiento preventivo en el buen funcionamiento de las maquinas.
Procedimientos de limpieza y mantenimiento regular para prevenir averias.
Uso de herramientas y equipos adecuados para el mantenimiento.

Reparaciones y Mantenimiento Correctivo

Identificacion y diagndstico de fallas en las maquinas expendedoras.
Técnicas de reparacion y sustitucién de componentes defectuosos mas comunes.
Protocolos para realizar mantenimiento correctivo de forma segura y eficiente.

Formacién en Normas y Procedimientos

Introducir al personal en las normas y procedimientos de seguridad para evitar accidentes y
garantizar un ambiente de trabajo seguro.

Implementar protocolos de mantenimiento que aseguren una mayor eficacia en la atencién a
las maquinas.

Prevencién de riesgos asociados con la manipulacién de equipos eléctricos y electronicos.
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Desarrollo de Habilidades en Atencidn al Cliente

Importancia de la satisfaccion de cliente en el negocio de servicio de café.

Capacitar al personal en habilidades de comunicacién y servicio al cliente para mejorar la
interaccion con los usuarios de las maquinas expendedoras.

Ensefiar técnicas para abordar quejas y resolver problemas de manera efectiva.

Practicas y Simulaciones

Sesiones practicas en el mantenimiento y reparacion de maquinas expendedoras de café.
Simulaciones de situaciones reales de atencion al cliente y resolucién de problemas.
Ejercicios de trabajo de equipo para fomentar la colaboracion entre el personal técnico.

Liderazgo y Supervision

Designar a un lider o supervisor responsable de coordinar las actividades de mantenimiento y
asegurar que se cumplan los objetivos establecidos.
Fomentar un ambiente de trabajo colaborativo y motivador para el equipo técnico.

Evaluacién del Desempefio

Realizar evaluaciones periédicas para medir el progreso y desempefio del personal técnico en
la capacitacion.

Identificar areas de mejora y brindar retroalimentacion constructiva para el crecimiento
profesional del personal.

Establecimiento de indicadores de desempefio para evaluar la efectividad del programa de
capacitacion.

Certificacion y Reconocimiento

Ofrecer certificados a aquellos que completen satisfactoriamente el programa de capacitacion.
Reconocer el esfuerzo y dedicacion de aquellos técnicos que demuestren un alto nivel de
habilidades y desempefio en el mantenimiento de las maquinas.

Ofrecer incentivos para aquel personal que se destaque en la calidad de servicio y satisfaccion
del cliente, calificados a través de encuestas bajo la modalidad digital.

Continuidad y Mejora Continua

Recopilacién periddica de retroalimentacion de clientes para identificar areas de mejora y
ajustar el programa de capacitacion en consecuencia.

Fomento de una cultura de mejora continua en el equipo técnico para promover la excelencia
en el servicio de mantenimiento.

La implementacion de este programa de capacitacion brindard una formacién
estandarizada y consistente al personal, mejorara la eficiencia en el mantenimiento de las
maquinas y asegurara el cumplimiento de los objetivos establecidos para el funcionamiento
Optimo de las maquinas expendedoras de café.

Asimismo, el enfoque en el servicio al cliente permitira una interaccion mas
satisfactoria con los clientes, aumentando su nivel de satisfaccién. Con un liderazgo efectivo
y un equipo altamente capacitado, la empresa podra garantizar una operacion mas eficiente

y mejorar su posicion competitiva en el mercado. (Ver tabla 5).
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Propuesta para la Implementacion de los ODS (12, 16 y 17), Promover la Produccion
Responsable, Fortalecer la Empresa con Administracion Responsable y Gestionar
Alianzas Estratégicas

Actualmente, el papel de las empresas en la sociedad es crucial para fomentar el
desarrollo sostenible y equilibrado. En este contexto, Marley Coffee, Ecuador como empresa
dedicada a la venta de productos y servicios relacionados con el consumo de café, tiene una
valiosa oportunidad para implementar tres de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS):
ODS 12, ODS 16 y ODS 17. Estos objetivos estan enfocados en impulsar produccion
sostenible, promover la administracion responsable, fomentar la ética empresarial y fortalecer
la empresa de manera sdélida.

Al considerar estos ODS, Marley Coffee, Ecuador puede contribuir activamente a la
creacion de comunidades mas sostenibles y resilientes, promoviendo practicas comerciales,
responsables y éticas. Al mismo tiempo, la empresa puede fortalecer su posiciéon en el
mercado al alinearse con los valores y principios fundamentales de desarrollo sostenible.

La implementacion de estas metas beneficiara a la empresa en imagen y reputacion,
y tendra un impacto positivo en el bienestar de sus clientes, empleados y las comunidades
donde opera. A través de acciones concretas y estrategias enfocadas Marley, Coffee,
Ecuador puede marcar la diferencia en el camino hacia un futuro més sostenible y préspero
para todos.

Estas sugerencias se basan en la identificacion de oportunidades para la
implementacién de acciones que le otorguen a la empresa beneficios en sus acciones para
mejora continua, ademas de cumplir con su responsabilidad social empresarial puede ser una
oportunidad para mejorar su eficiencia operativa, generacion de valor y reconocimiento de la
marca como modelo responsable ademas de poner en practica sus valores como empresa.
(Ver tablas 6, 7 y 8).

Tabla 6
Matriz del ODS 12 Produccion y Consumo Responsable.
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Meta del Objetivo Acciones Beneficios Indicadores de
de Desarrollo Cumplimiento
Sostenible
12.5 De aqui a 2030, Promover la La reutilizacién de Incremento del
reducir importancia del materiales porcentaje de la
considerablemente la consumo consciente contribuirdA a la imagen corporativa
generacion de vy responsable. Esto disminucién del para promocionar la
desechos mediante podria lograrse a impacto ambiental responsabilidad
actividades de través de etiquetado por generaciébn de ambiental.
prevencion, informativo en los residuos. Nivel de aceptacion
reduccién, reciclado productos, Educar y crear por parte de los
y reutilizacion. promocibn de la conciencia a sus clientes hacia las
reutilizacion de clientes de la alternativas
envases en sus importancia de las biodegradables
redes sociales. tres R (Reducir, Percepcion de Ila
Promocionar las Reciclar y empresa segun sus
actividades que la Reutilizar). certificaciones en
marca lleva a cabo y responsabilidad
sus certificaciones. ambiental.
12.6 Alentar a las Innovacion en Mejora del aimagen Incremento en la
empresas, en envases: Continuar delamarca. Adoptar retencion de clientes
especial las grandes trabajando en el préacticas debido a la mejora
empresas y las desarrollo de nuevos responsables y de la experiencia a
empresas formatos sostenibles puede través de nuevas
transnacionales, a sustentables que no mejorar la alternativas.
que adopten solo protejan el percepcibn de la Incremento en la
practicas sostenibles producto, sino que marca en la mente participacion de
e incorporen también minimicen de los consumidores mercado de nuevas
informacion sobre la el impacto ambiental vy valorar la alternativas, en
sostenibilidad en su vy mejoren la sostenibilidad en las comparacién con las
ciclo de presentacion experiencia del decisiones de opciones
de informes. cliente. compra. convencionales.
Reduccion en la

huella ecoldgica de
la empresa a través

de implementacion
de alternativas
amigables con el
medio ambiente.
12.8 De aqui a 2030, Educacion al cliente. Diferenciacion en el Numero de
asegurar que las Crear campafias mercado dando a interacciones,
personas de todo el donde se informe a conocer la adopcion impresiones y
mundo tengan la los clientesy publico de practicas alcance en las
informacibn 'y los sobre las practicas sostenibles para plataformas digitales
conocimientos sostenibles de diferenciar a Marley vy redes sociales.
pertinentes para el produccion y Coffee de la Incremento de

desarrollo sostenible

consumo que Marley

competencia,

comentarios
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Meta del Objetivo Acciones Beneficios Indicadores de

de Desarrollo Cumplimiento
Sostenible
y los estilos de vida Coffee implementa, atrayendo a clientes positivos sobre las
en armonia con la para aumentar la que buscan préacticas sostenibles
naturaleza. valoracién del productos y marcas en redes sociales y
compromiso de la que se alineen con resefias en linea.
empresa y la los valores de la Evaluacion de
conciencia sobre la empresa. retencion de nuevos
importancia de clientes comparada
sostenibilidad. con clientes
indiferentes a
practicas de

sostenibilidad.
Nota. Las metas descritas en esta tabla se tomaron de la pagina web de las Naciones Unidas.
Moran, M. (2015, enero 14). Consumo y produccion sostenibles. Desarrollo Sostenible.
https://www.un.org/sustainabledevelopment/es/sustainable-consumption-production/
Al alinearse con el ODS 12, la empresa contribuira al desarrollo sostenible a nivel local

y global, colaborando en la construccion de un futuro méas responsable y consciente. Estas
acciones y beneficios demuestran cémo Marley Coffee, Ecuador puede promocionar sus
practicas de produccién y consumo responsables para fortalecer su imagen con su enfoque
sostenible para beneficiar tanto al medio ambiente como a su posicion en el mercado,
fortaleciendo su imagen empresarial en referencia a sus certificaciones y actividades para el

cuidado en la calidad de sus productos.

Tabla 7
Matriz del ODS 16 Paz, Justicia e Instituciones Sdlidas.
Meta del Objetivo Acciones Beneficios Indicadores de
de Desarrollo Cumplimiento
Sostenible
16.6 Crear a todos Mejorary consolidar El cumplimiento de Medir el nivel de
los niveles la imagen practicas éticas y transparencia de las
instituciones institucional y los justas reduce el préacticas y decisiones
eficaces y principios éticos de riesgo de enfrentar de la empresa con
transparentes que la empresa. problemas legales, evaluaciones
rindan cuentas. protegiendo asi la periddicas.
reputacion y Llevar a cabo

revisiones regulares
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estabilidad de la
empresa.

de las operaciones,
contratos y relaciones
comerciales para
asegurar el
cumplimiento de
estandares éticos.
Evaluar la eficacia de
los procesos internos
de la empresa para
identificar y mitigar
riesgos legales o de
reputacion.

16.b Promover y
aplicar leyes vy
politicas no
discriminatorias en
favor del desarrollo
sostenible.

Establecer
procedimientos que
garanticen salarios
justos, condiciones
laborales seguras y
respeto a los
derechos de los
trabajadores.

Prevenir  posibles
sanciones legales,
multas o litigios por
no cumplir con las
leyes y regulaciones
pertinentes.
Reforzar la imagen
corporativa y la
percepcion de la
empresa.

Cumplimiento de
salarios  justos vy
condiciones laborales,
medir que los
procedimientos
aseguren salarios
justos y condiciones
seguras para los
empleados.

Evaluar la tasa de
cumplimiento de leyes
y regulaciones, medir
el porcentaje  de
cumplimiento de la
empresa de manera
efectiva.

Realizar  encuestas
periodicas para
evaluar su percepcion
sobre sus derechos,
salarios y condiciones
laborales.

16.7 Garantizar la
adopcion en todos

los niveles de
decisiones
inclusivas,
participativas y

representativas que
respondan a las
necesidades.

Colaborar en las
comunidades

locales productoras
de café participando
en proyectos de
impacto como salud
0 desarrollo

comunitario.

Generar un impacto
positivo y duradero
en las comunidades

apoyando el
desarrollo y
mejoramiento  de

calidad de vida.

Medir la frecuencia y

el grado de
participacion de
Marley Coffee en

proyectos de impacto
en las comunidades
locales productoras de
café.

Realizar evaluaciones
periddicas para medir
el impacto de los
proyectos en las
comunidades locales.
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Evaluar el grado de
impacto en que Marley
Coffee promueve la

participacion de las
comunidades en
decisiones de
proyectos.

Nota. Las metas descritas en esta tabla se tomaron de la pagina web de las Naciones Unidas.
Moran, M. (2020a, June 17). Alianzas - desarrollo sostenible. Desarrollo Sostenible.
https://www.un.org/sustainabledevelopment/es/globalpartnerships/

Tabla 8
Matriz ODS 17, Alianzas para lograr los objetivos.

Meta del Objetivo Acciones Beneficios Indicadores de
de Desarrollo Cumplimiento
Sostenible
17.14 Mejorar la Colaborar con los Fortalecer la cadena Practicas
coherencia de las productores locales de suministro, sostenibles
politicas para el para establecer asegurando implementadas que
desarrollo acuerdos disponibilidad de evaluarian la
sostenible. comerciales justos y café de alta calidady adopcion y
promover practicas fomentar el aplicacion de
sostenibles. crecimiento practicas sostenibles
conjunto. en colaboracién con
productores locales.
Evaluar el aumento
de la produccion vy
ventas de café de
alta calidad
proveniente de los
acuerdos
comerciales.
Medir el grado de
satisfaccion de los
productores locales
involucrados en los
acuerdos
comerciales.
17.17 Fomentar y Establecer alianzas Demuestra Evaluar el impacto
promover la estratégicas con los compromiso de la positvo de las
constitucion de puntosdeventapara empresa con la alianzas, se puede
alianzas eficaces en contribuir con la sostenibilidad y medir la reduccion
las esferas publica, preservacion del desarrollo, de residuos, la
publico-privada y de medio ambiente mejorando la implementaciéon de
la sociedad civil, participando en reputacién y practicas ecolégicas
aprovechando la proyectos conjuntos, posicion o la adopcién de

experiencia y las

puede ser camparfias

responsable.
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Meta del Objetivo Acciones Beneficios Indicadores de
de Desarrollo Cumplimiento
Sostenible

estrategias de para reciclaje, tecnologias mas

obtencion de campafas limpias.

recursos de las educativas. Medir el

alianzas. reconocimiento y la
percepciéon  publica
de Marley Coffee a
través de las
encuestas de
opinién.

17.16 Mejorar la Establecer Alianzas pueden Medir la cantidad de

Alianza Mundial para conexiones que facilitar el acceso a conexiones exitosas

el Desarrollo puedan facilitar conocimientos establecidas para

Sostenible, mejores practicas y técnicos, financieroy compartir

complementada por oportunidades con acceso aproductos. conocimientos para

alianzas entre asociaciones o] desarrollo

multiples redes. sostenible.

interesados que Medir la efectividad

movilicen e con la que los

intercambien conocimientos,

conocimientos, tecnologia

especializacion,

tecnologia y
recursos financieros,
a fin de apoyar el

compartidos a traves
de las alianzas.

. Evaluar el impacto
directo de las

logro de los alianzas por ejemplo
Objetivos de en reduccion de
Desarrollo huella ambiental,
Sostenible en todos mejora de
los paises, condiciones de
particularmente los trabajo.
paises en desarrollo.
17.14 Mejorar la Buscar cooperacion Trabajar con grupos Evaluar la cantidad
coherencia de las entrelasempresasy del sector puede de nuevas ideas
politcas para el grupos con interés generar nuevas paralainnovacion de
desarrollo para el desarrollo de ideas para impulsar productos con
sostenible. sostenibilidad. la innovacibn de potencial de impacto.
productos y Evaluar el impacto

procesos.

directo de las ideas
de sostenibilidad y la
cadena de
suministro.

Nota. Las metas descritas en esta tabla se tomaron de la pagina web de las Naciones Unidas.
Moran, M. (2020d, June 17). Paz vy justicia - Desarrollo Sostenible. Desarrollo Sostenible.
https://www.un.org/sustainabledevelopment/es/peace-justice/
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Con estas propuestas se plantea posibilidades para que Marley Coffee, Ecuador
demuestre un interés y compromiso con la implementacion de practicas sostenibles y
responsables, alineandose con los Objetivos de Desarrollo Sostenible, a través de diversas
acciones, la empresa puede fortalecer su identidad corporativa, mejorar la calidad del servicio
de mantenimiento de las maquinas expendedoras de café y promover buenas préacticas.

Adoptar medidas para la sustitucién de materiales por alternativas biodegradables
hasta el compromiso con los productores locales de café, la empresa mejora en su cadena
de suministro y también generaria un mayor valor para los consumidores; lo que implica
diferenciacion en el mercado.

Trabajar en la consolidacién de principios de ética y responsabilidad empresarial con
un enfoque de transparencia, y promover alianzas, refuerza la identidad de la empresa como
agente responsable y comprometido con el bienestar de los colaboradores y sociedad.

Las acciones propuestas para emprender representan un impacto positivo en su
posicionamiento, también reflejarian un compromiso con la sostenibilidad, la responsabilidad
y la colaboracion, estos esfuerzos tendrdn un efecto positivo en la empresa, en los

colaboradores, en sus clientes y consumidores en general.

Propuesta de Mejora para la Estructura Organizativa en Marley Coffee, Ecuador
Establecer una estructura organizativa robusta que promueva una coordinacion fluida

y eficaz entre las areas operativas y administrativas, con el fin de optimizar la atencion al

cliente y garantizar la calidad del servicio de mantenimiento de las maquinas expendedoras

de café. (Ver tabla 9).

Tabla 9
Matriz de acciones e indicadores de cumplimiento para mejora.
Acciones Indicadores de Cumplimiento
Reestructurar el departamento operativoy  Implementacion de la Estructura
administrativo para asegurar una Reorganizada: Implementar exitosamente
comunicacion directa y eficiente. la nueva estructura en tres meses.
Eficiencia en la Comunicacion: Evaluar una

Crear un equipo de coordinacion mejora del 25% en la velocidad y calidad de

interdepartamental que sea responsable de
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Acciones

Indicadores de Cumplimiento

supervisar la ejecucion del programa
integral de mantenimiento, asegurando la
fluidez de la informacién y la toma de
decisiones estratégicas.

la comunicacion entre las areas operativas
y administrativas.

Colaboracién Interdepartamental: Obtener
una calificacién promedio de 4,5/5 en
encuestas internas de satisfaccion en el
servicio.

Incrementar el equipo de técnicos
especializados en mantenimiento de
maquinas expendedoras de café.

Contratar y capacitar a tres nuevos técnicos
para asegurar la cobertura y tiempos de
respuesta mas rapidos a las solicitudes de
mantenimiento a nivel nacional.

Nuevos Técnicos Contratados: Alcanzar la
contratacion y capacitacion exitosa de los
tres nuevos técnicos en un plazo de dos
meses.

Cobertura de Atencion Mejorada: Evaluar
una reduccién del 20% en los tiempos de
respuesta a solicitudes de mantenimiento
comparado con el periodo anterior.
Satisfaccion del Cliente: Obtener una tasa
de satisfaccion del cliente con relacion al
servicio técnico del 90% o mas.

Implementar un programa integral que
abarque tanto el mantenimiento preventivo
como correctivo de las maquinas
expendedoras de café. Este programa
garantizara una atencion proactiva y rapida
ante posibles problemas, asegurando el
funcionamiento 6ptimo de las mismas.

Implementacion del Programa Integral:
Lograr la implementacion exitosa del
programa en un plazo de tres meses.
Mantenimiento Preventivo Realizado:
Alcanzar un 100% de cumplimiento en el
mantenimiento preventivo programado en
el primer afio de implementacion.
Reduccion de Incidencias: Evaluar una
disminucion del 25% en las incidencias
reportadas por los clientes luego de la
implementacién del programa.

Desarrollar programas de capacitacion para
el personal tanto de las areas operativas
como administrativa, enfocado en la
atencion al cliente, habilidades técnicas y
conocimiento profundo de los productos.
Asegurar un equipo calificado y
comprometido en brindar un servicio de
calidad.

Programas de capacitacion desarrollados:
Lograr la creacion y ejecucion de
programas de capacitacion en un plazo de
dos meses.

Participacién del Personal: Alcanzar la
participacion del 90% del personal en los
programas de capacitacion.

Mejora en la Calidad del Servicio: Evaluar
una calificacion promedio de satisfaccion
del cliente con relacion al servicio antes y
después de la implementacion de los
programas de capacitacién, buscar un
aumento del 15%.

Crear una plataforma de retroalimentacion
en linea para que los clientes puedan
reportar sus experiencias y sugerencias de
mejora.

Plataforma de Retroalimentacion
Implementada: Lograr la puesta en marcha
de la plataforma en linea en un plazo de un
mes.
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Acciones

Indicadores de Cumplimiento

Esto permitira a Marley Coffee, Ecuador
obtener informacion directa de sus clientes
y ajustar sus procesos en funcién de sus
necesidades y expectativas.

Numero de Retroalimentacion Recibidas:
Obtener al menos 50 retroalimentaciones
de clientes en el primer trimestre de
implementacion.

Acciones de Mejora Implementadas:
Evaluar el nimero de acciones de mejora 'y
cambios implementados en funcion de las
retroalimentaciones de los clientes,
buscando un aumento del 20% en las &reas
identificadas para mejora.

La propuesta de mejora en la calidad del servicio de Marley Coffee, Ecuador se

centrara en fortalecer la calidad del servicio de mantenimiento de las maquinas expendedoras
de café de Marley Coffee, Ecuador, a través de acciones especificas, indicadores de

cumplimiento medibles y una dedicacién continua para garantizar la satisfaccion del cliente y

una experiencia excepcional en cada punto de venta.

Propuesta para Incrementar la Eficiencia de los Procedimientos de Mantenimiento

Preventivo de las Maquinas Expendedoras de Café

El objetivo de esta propuesta es mejorar la eficiencia de los procedimientos de

mantenimiento preventivo de las maquinas expendedoras de café para garantizar una alta

rentabilidad, impactar positivamente en

la satisfaccion del

cliente y fortalecer el

posicionamiento de la marca en relacion con la competencia. (Ver tabla 10).

Tabla 10

Matriz de procedimientos para el mantenimiento preventivo de las maquinas.

Acciones

Indicadores de Cumplimiento

Implementar un sistema de monitoreo por
control de desgaste sobre el estado
operativo y las necesidades de
mantenimiento de las maquinas. Esto
proporcionara informacion precisa 'y
oportuna, lo que permitira programar
intervenciones preventivas y evitar
problemas antes de que ocurran.

Sistema de Monitoreo Implementado:
Lograr la implementacion del sistema de
monitoreo en todas las maquinas en un
plazo de 3 meses.

Reduccion de Averias No Planificadas:
Registrar una disminucién del 30% en el
namero de averias no planificadas en el
primer afio de implementacion del sistema.
Tiempo Promedio de Respuesta: Mantener
un tiempo promedio de respuesta a
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Acciones

Indicadores de Cumplimiento

problemas identificados por el sistema que
no supere las 24 horas.

Implementar procedimientos para
mantenimiento predictivo utilizando la
informacién recopilada a través del sistema
de monitoreo y control para aplicar técnicas
de mantenimiento predictivo. Aprovechando
los datos para predecir posibles fallas y
tomar medidas preventivas, reduciendo el
tiempo de inactividad de las maquinas y
mejorando la experiencia del cliente.

Implementacion de Técnicas Predictivas:
Asegurar la implementacion de al menos
dos técnicas de mantenimiento predictivo
en el primer afio.

Reduccién de Averias Graves: Lograr la
disminucion del 25% en el numero de
averias graves o fallos catastréficos en las
maquinas.

Aumento en la Disponibilidad de las
Maquinas: Evaluar un aumento del 15% en
la disponibilidad de las maquinas para su
uso, con la reduccion del tiempo de
inactividad.

Desarrollar un plan estratégico de
mantenimiento que establezca intervalos y
actividades de mantenimiento preventivo
especificos para cada maquina,
considerando su uso y ubicacion. Esto
optimizara los recursos y garantizara un
mantenimiento oportuno y adecuado.

Plan Estratégico de Mantenimiento
Elaborado: Garantizar la creacién y
aprobacién del plan estratégico de
mantenimiento en un plazo de dos meses.
Cumplimiento de Intervalos de
Mantenimiento: Evaluar y mantener un
cumplimiento del 90% o mas en los
intervalos de mantenimiento establecidos
en el plan.

Reduccion del Costo de Mantenimiento:
Registrar una disminucion del 20% en los
costos de mantenimiento en el primer afio
gracias a la planificaciéon estratégica.

Implementar un mantenimiento preventivo
proactivo implica establecer un sistema
integral y planificado para el cuidado y
mantenimiento regular, enfocado en la
anticipacion de problemas potenciales.

Tasa de Maquinas Inactivas: Reduccién de
la tasa de maquinas inactivas en un 20%
en los primeros seis meses, comparado
con el periodo anterior a la implementacion.
Tiempo Promedio de Deteccién y Solucidn:
Reduccién del tiempo promedio de
deteccidn y solucién de problemas en un
30%, asegurando una respuesta mas
rapida y eficiente.

Aumento de Rentabilidad. Evaluar un
aumento del 15% en los ingresos
generados por las maquinas, como
resultado a la disminucién de inactividad y
problemas no previstos.

Nivel de Satisfaccion del Cliente: Medir un
aumento del 25% en el nivel de satisfaccion
de los clientes con respecto a la
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Acciones Indicadores de Cumplimiento
disponibilidad y funcionamiento de las

maquinas.

En conclusion, la propuesta de mejora orientada a incrementar la eficiencia de los
procedimientos de mantenimiento preventivo de las maquinas expendedoras de café en
Marley Coffee, Ecuador, representa un paso significativo hacia la optimizacién de la calidad
del servicio ofrecido. La implementacion de un enfoque proactivo mediante el uso de matrices
que faciliten el sistema de monitoreo, junto con la adecuada formacion del equipo y la
optimizacion de tiempos de respuesta, reflejard un compromiso firme con la satisfaccion del
cliente y la rentabilidad empresarial.

La adopcién de esta propuesta no solo asegura una mayor disponibilidad de las
maquinas expendedoras, reduciendo su tiempo de inactividad y evitando pérdidas de
productividad, sino también fortalece la imagen de Marley Coffee como una marca
preocupada por la innovacién y la excelencia en el servicio. La capacidad de prevenir
problemas y anticiparse a posibles fallas en las maquinas permitira atender las necesidades
de los clientes de manera mas eficiente y evitara impactos negativos en la experiencia de
consumo.

La implementacién de indicadores de cumplimiento solidos permitira medir con
precision el progreso y los resultados de esta propuesta, asegurando una evaluacion
constante y la posibilidad de ajustes para maximizar sus beneficios. En Ultima instancia, esta
iniciativa no s6lo optimizard la eficiencia de los procedimientos de mantenimiento, sino que
también contribuird a posicionar a Marley Coffee como lider en el sector, destacandose por
su enfoque en la satisfaccion del cliente y la adopcién de practicas sostenibles y tecnolégicas
gue marcan diferencia en el mercado.

Propuesta para la Implementacion de Mantenimiento Preventivo Proactivo

La propuesta para la implementacion de un mantenimiento preventivo proactivo

implica establecer un sistema integral y planificado para el cuidado y mantenimiento regular

de las maquinas expendedoras de café.
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Este enfoque se basa en la anticipacion de problemas potenciales y en la realizacion
de tareas de mantenimiento antes de que se presenten fallas o interrupciones en el
funcionamiento. Esto se lograra mediante la programacion regular de inspecciones, ajustes y

reemplazo de piezas, garantizando un rendimiento 6ptimo de las maquinas y previniendo

danos. (Ver tabla 11).

Tabla 11

Matriz de implementacién de acciones para el mantenimiento preventivo.

Acciones para seguir

Indicadores de Cumplimiento

Evaluacion de Necesidades: Realizar un
analisis exhaustivo de las maquinas
expendedoras de café existentes para
identificar las areas de mayor desgaste y
los componentes mas propensos a fallas.

Tasa de Fallas Prevenibles: Reduccién de
la tasa de fallas prevenibles en un 25% en
el primer afo de implementacion del
mantenimiento preventivo proactivo.

Elaboracion de Planes de Mantenimiento:
Disefar planes de mantenimiento
preventivo para las maquinas, definiendo
las tareas realizar, la frecuencia y los
recursos necesarios.

Tiempo Promedio de Deteccién y Solucion:

Programacion Regular: Establecer un
calendario de mantenimiento regular que
incluya inspecciones, limpiezas y
reemplazos planificados. Priorizar
momentos de menor uso para minimizar el
impacto en la operacion.

Ahorro de Costos de Reparacién: Medir un
ahorro minimo del 15% en los costos de
reparacion y mantenimiento correctivo, al
evitar problemas graves y costosos.

Formacion del Personal: Capacitar al
personal de mantenimiento preventivo,
fomentando la adquisicién de habilidades
técnicas y la identificacion temprana de
problemas.

Incremento de Productividad: Evaluar un
aumento del 20% en la disponibilidad de las
magquinas expendedoras, lo que se traduce
en mayor productividad y rentabilidad.

Registro y Seguimiento: Mantener un
registro detallado de las actividades de
mantenimiento realizadas, asi como de los
resultados obtenidos. Utilizar esta
informacién para ajustar y mejorar

Satisfaccion del Cliente: Medir un aumento
del 15% en la satisfaccion del cliente en
relacién con la disponibilidad y
funcionalidad de las maquinas, reflejando
una mejora en la experiencia del usuario.

84



continuamente los planes de
mantenimiento.

En el contexto presentado, es evidente la necesidad de instaurar un formato operativo
gue permita a nuestro equipo de mantenimiento realizar las actividades de control y visitas a
las maquinas expendedoras de café de manera eficaz y estratégica. Esta accién es esencial
para garantizar el rendimiento éptimo de las maquinas en el tiempo y para establecer un
control riguroso de los intervalos de mantenimiento periodicos.

El formato propuesto pretende asegurar una verificacion exhaustiva del estado de las
magquinas en cada punto de venta. Ademas, se preveé la realizacion de una limpieza constante
en cada recarga de productos, una revision minuciosa después de cada 2000 erogaciones y
un chequeo mas completo cada 5000 erogaciones. Adicionalmente, se hace hincapié en la
necesidad de una desinfeccién meticulosa de las areas que entran en contacto con los
alimentos, con especial atencion en evitar la formacion de incrustaciones.

Este formato se enfoca en los aspectos técnicos y establece una estrategia proactiva
para el mantenimiento preventivo. Reconoce la importancia de sustituir a tiempo las partes
que estan propensas a desgaste, evitando dafios y averias que podrian ser prevenidos.
Ademas de garantizar la disponibilidad continua de las maquinas, esta practica protege contra
dafios mas significativos y costosos, contribuyendo asi a maximizar la eficiencia general.

Para abordar esta necesidad, se presenta un formato disefiado para registrar y
rastrear las actividades de mantenimiento de manera uniforme y coherente. Esta uniformidad
no solo facilita la consolidacién de datos para la evaluacion de indicadores de cumplimiento,
sino que también permite la identificacion de areas de mejora. Asi, el formato se convierte en
una herramienta poderosa para tomar decisiones informadas y ejecutar ajustes precisos que

impacten directamente en la eficiencia y calidad del servicio. (Ver figura 18 y 19).
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Figura 18
Formato de bitacora de mantenimiento para los equipos.

MANTENIMIENTO PREVENTIVO MAQUINA EXPENDEDORA DE CAFE

CLIENTE: NUMERO DOCUMENTO DE MP-MC-0001
VISITA:
ENTO:
MATRICULA DE MAQUINA:
FECHA DE REVISION ANTERIOR: FECHA DE REVISION ACTUAL:
RECETAS EXPEDIDAS ANTERIOR VISITA: RECETAS EXPEDIDAS ACTUAL:
OBSERVACIONES VISUALES OBSERVACIONES
FRENTE POSTERIOR
=
|l .g'
o =/
FHReRes | °
LATERAL 1ZQ LATERAL DER
MARLEY MARLEY
COFFEE™ COFFEE™

%%

CONTROL DE LIMPIEZA DE MAQUINA

LIMPIEZA EXTERNA BUENA MEDIA MALA
OBSERVACIONES:

JLIMPIEZA INTERNA BUENA MEDIA MALA
OBSERVACIONES:

Nota. La matriz es una propuesta de implementacién para un control y registro de

mantenimiento de los equipos en la empresa.

86



Figura 19
Formato de bitacora de mantenimiento para los equipos.

MANTENIMIENTO PREVENTIVO MAQUINA EXPENDEDORA DE CAFE

EMPO ESTADO

e DZR‘?::B_'RL i | conas BUENO | pESGASTADA| CAMBIO i e
EMPAQUE LICUADORA 1 12000
EMPAQUE LICUADORA 2 12000
EMPAQUE LICUADORA 3 12000
EMPAQUE LICUADORA 4 12000
ROTOR DE LICUADORA 1 18000
ROTOR DE LICUADORA 2 18000
ROTOR DE LICUADORA 3 18000
ROTOR DE LICUADORA 4 18000
LICUADORA 1 30000
LICUADORA 2 30000
LICUADORA 3 30000
LICUADORA 4 30000
ELECTROVALVULA 10000
SOLENOIDE DE CALDERA 30000
BOLLA DE TANQUE DE RESERVA| 30000
RELEVADOR DE CALDERA 1 30000
RELEVADOR DE CALDERA 2 30000
RELEVADOR DE CALDERA 3 30000
RELEVADOR DE GALDERA 4 30000
RELEVADOR RETORNO DE AGUA| 30000
INFRAROJOS DE DETEGGION 30000

OBSERVACIONES:

FIRMAS DE CONTROL

SUPERVISOR DE LOCAL ENCARGADO DE I\.-"IF&I’\ITEMIl\-"IIENT_KJI

Nota. La matriz es una propuesta de implementacién para un control y registro de
mantenimiento de los equipos en la empresa.

En resumen, la implementacion de este formato optimizard el proceso de
mantenimiento preventivo y asegurara una mayor disponibilidad de las maquinas y una
experiencia mas satisfactoria para los clientes. Esta accién refuerza el compromiso con la
calidad, la innovacion y la excelencia en el servicio, consolidando la posicion de la marca en

el mercado.
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Propuesta para una Estrategia de Marketing y Publicidad para Marley Coffee, Ecuador

En el contexto actual del mercado, es fundamental para Marley Coffee, Ecuador
explorar estrategias de marketing y publicidad con el objetivo principal de destacar la
excelencia y calidad de sus productos, siendo todos 100% organicos. Este enfoque no solo
subraya su compromiso con la sostenibilidad, sino también su responsabilidad con la
produccion responsable.

Esta propuesta surge como un resultado de un analisis del mercado objetivo al que
se dirige la empresa, tomando en consideracion las necesidades cambiantes y preferencias,
al tiempo que considera las tendencias y las herramientas mas efectivas dentro del ambito
del marketing digital y de las posibilidades para el marketing tradicional.

Las alternativas presentadas en esta propuesta buscan impulsar la imagen de Marley
Coffee, Ecuador como la mejor eleccion para los amantes del café de alta calidad, enfatizando
gue la marca no solo se preocupa por la sostenibilidad, sino que también aspira a brindar una
experiencia satisfactoria a sus clientes. A continuacion, se detallan algunas de estas
estrategias que podrian ser implementadas para lograr un alcance mas amplio y una conexiéon
mas significativa con los consumidores.

Marketing de Contenidos

Marley Coffee, Ecuador puede publicar contenido relevante para el posicionamiento
de la marca basado en la sostenibilidad y la calidad, en el cual se destague la produccion
responsable y sostenible de Marley Coffee, resaltando su compromiso con el medio ambiente
y con las comunidades que producen el café y los ingredientes para los productos. La
empresa enfatizard la calidad superior de los productos, desde la seleccidén de granos hasta
la experiencia final del cliente.

Marketing en Redes Sociales

Marley Coffee, Ecuador puede seleccionar las principales plataformas que se alineen

con su publico objetivo de 25 a 40 afos, centrandose en la red social preferida. Generando

contenido auténtico que destaque la calidad de sus productos, resaltando su caracter
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organico y enfatizando en sus valores de responsabilidad social y sostenibilidad. Fomentando
la interaccién con los seguidores para consolidar la presencia de la marca en linea.
Programa de fidelizacion

Marley Coffee, Ecuador tiene la oportunidad de implementar un programa de lealtad
que recompense a los clientes frecuentes y promueva el boca o boca positivo.

Otra oportunidad es ofrecer canjes de productos o descuentos especiales, o tal vez
ofrecer regalos a aquellos que sean embajadores de la marca. Es una buena opcién asegurar
la visualizacién continua de la marca a través de productos promocionales como accesorios
o prendas de vestir.

Marketing de Influencia

En esta estrategia Marley Coffee, Ecuador puede beneficiarse de la colaboracion con
influyentes en las redes sociales para promocionar sus productos y conectar con su audiencia
objetivo. Los influencers y embajadores de marca pueden ejercer una influencia considerable
en la percepcion de la marca, expandiendo su alcance y credibilidad. Establecer relaciones a
largo plazo con embajadores de marca también brinda la oportunidad de promocionar los
productos de manera original.

Marketing de Eventos

Aprovechar la ocasion para que los clientes, a través de la planificacion de eventos,
logren sentir una fuerte conexién con la marca y experimenten momentos placenteros. Esta
estrategia se presenta como ventajosa, ya que contribuye a forjar relaciones mas profundas.

Realizar eventos que incluyen degustaciones y oportunidades educativas para los
clientes, permitiendo que adquieran conocimientos sobre la empresa, sus procedimientos y
la esencia del café. Participar en ferias y eventos vinculados con la alimentacion saludable,
asi como involucrarse en proyectos sociales y eventos comunitarios, son formas efectivas de
presentar la marca, su excelencia y los servicios disponibles, junto con su compromiso en
materia de responsabilidad social empresarial.

Marketing Publicitario
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Impulsar la comercializaciéon del café y su gama de productos mediante plataformas
en linea, que actualmente representan canales de gran relevancia. Aprovechando internet,
es factible configurar y segmentar anuncios segun los objetivos y el publico especifico de la
empresa, basandose en sus intereses y comportamientos.

Esta via es id6nea para difundir contenido que eduque a los consumidores acerca de
la produccion del café, su calidad, servicio y ventajas de optar por productos organicos y de
produccién responsable. Constituye una oportunidad para compartir informacion sobre
recetas de café y consejos para preparar bebidas.

A través de esta propuesta, se presenta a Marley Coffee, Ecuador opciones y
estrategias que buscan potenciar el reconocimiento de la marca, sus productos y su servicio.
Estas estrategias se disefiaron para aumentar las ventas en linea y la visibilidad en
plataformas digitales clave como Facebook e Instagram y en su pagina web. Ademas, se
busca intensificar la presencia de la marca a través de su participacion en eventos,
colaboracion de influencers y campafias publicitarias.

En vista de esto, se ha elaborado un plan de medios para Marley Coffee, Ecuador,
gue contempla acciones para con base en los objetivos asegurar su presencia de forma mas
efectiva en canales digitales, que maximice la exposicion de la marca y fortalezca su posicién
en el mercado.

Plan de Medios Semestral — Marley Coffee, Ecuador

El objetivo general es fortalecer el branding y el reconocimiento de la marca en las
ciudades de Cuenca, Quito y Guayaquil, Ecuador, dirigido al publico de 25 a 45 afios
interesado en la cultura del café y productos relacionados. Incrementar las impresiones en
las plataformas de Facebook e Instagram, asi como las ventas en la pagina web y e-
commerce de la empresa. El periodo propuesto es para el Ultimo trimestre del afio 2023 vy el
primer trimestre del afio 2024.

Las estrategias que se proponen son campafias de reconocimiento de marca para

esto es importante disefiar campafas creativas y visuales que resalten los valores de la
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marca, su compromiso con la sostenibilidad y la calidad de sus productos, utilizando
contenido original y emocional con base en la pasién por el café y la variedad de sus
productos.

Es importante la segmentacion detallada de la audiencia definiendo con detalle el
objetivo en términos de edad, intereses y ubicaciébn geogréafica. Crear anuncios
personalizados para cada segmento, resaltando aspectos mas relevantes para cada grupo.

Para la promocién de productos en la pagina web y el e-commerce crear anuncios
especificos que destaquen la variedad de productos disponibles en la pagina y ofrecer
descuentos exclusivos y promaocionales para incentivar la compra en linea.

Identificar influencers locales que compartan el interés por la cultura del café y sus
productos relacionados para generar contenido auténtico y atractivo que muestre cémo los
influencers disfrutan de los productos de Marley Coffee, Ecuador.

Plan de Accion

Septiembre — octubre. Lanzamiento de la campafia de reconocimiento en redes
sociales, enfocada en resaltar la calidad, y sostenibilidad de los productos al ser 100%
organicos.

Identificacién y contacto con influencers locales para futuras colaboraciones.

Noviembre — diciembre. Crear anuncios especificos para la pagina web y e-
commerce, promoviendo productos y ofertas. Iniciar con campafias segmentadas en
Facebook e Instagram dirigidas al publico objetivo en Cuenca, Quito y Guayaquil adaptando
el contenido a las festividades por fin de afo.

Enero —febrero. Continuar con las campafias de reconocimiento, con la colaboracién
de influencers promocionar los productos ideales para regalos por las fechas especiales como
San Valentin y Carnaval.

Indicadores con base en los objetivos planteados
Aumentar el 40% en las impresiones y alcance de las publicaciones en redes sociales.

Incrementar el 20% en las ventas en linea a través de la pagina web y e-commerce.
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Alcanzar un minimo de 15 mil interacciones totales en las redes sociales durante el
periodo de campafia.

Este plan de medios semestral tiene como objetivo aumentar la presencia de Marley
Coffee, Ecuador en las ciudades clave, fortalecer el branding y aumentar las ventas en linea,
aprovechando estrategias de segmentacién de audiencia, colaboraciones con influencers y
promociones especiales en la pagina web y e-commerce. La inversion promedio mensual de
hasta US$ 1.500 dolares se utilizaran de manera efectiva para lograr resultados tangibles y

un mayor alcance en el publico objetivo.

Asignacién de Recursos para la Mejora del Proceso de Mantenimiento de las
Maquinas Expendedoras de Café en Marley Coffee, Ecuador

La matriz enfatiza la importancia de ajustar los recursos necesarios para cumplir con
las actividades propuestas en la capacitacion del equipo de talento humano y mejora en el
servicio y atencion a los clientes, ademas de las acciones a ejecutar para el fortalecimiento
de los procesos, una vez identificado la brecha de personal capacitado, de procedimientos
establecidos, herramientas vy la ejecucion correcta de las estrategias para la mejora de la
eficiencia en el mantenimiento de las maquinas expendedoras de café y la satisfaccién de los
clientes. Estas acciones proponen incrementar la organizacién, promover el servicio de
calidad, la optimizacién de recursos en mejora de la experiencia de los clientes y la promocién
de la imagen y valor de la marca. (Ver tabla 12).

Tabla 12

Matriz para la asignacién de recursos para la propuesta de mejora.

Accion Planificada Accion Para Recursos Resultado
Efectuar Necesarios Esperado
Personal Técnico Contratacion de Se requiere de un Mayor eficiencia y
Capacitado. personal técnico proceso de calidad en el
para el seleccién y proceso de
mantenimiento. formacion adecuada mantenimiento.

para tres técnicos
gue brinden soporte
a Quito, Bafios y
Ambato; otro para
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Accioén Planificada

Accién Para
Efectuar

Recursos
Necesarios

Resultado
Esperado

Guayaquil, Manta
Portoviejo,
Montafiita; y
finalmente Cuenca,
Loja y Azogues.

Programa de
Capacitacion.

Desarrollo y
ejecucion de un
programa de
capacitacion para el
personal.

Se requiere de
sesiones tedricas y
practicas sobre el
mantenimiento y el
servicio al cliente.

Incremento en la
satisfaccion del
cliente debido a un
servicio mas
efectivo y rapido.

Abastecimiento de
herramientas,
repuestos y
material.

Adquisicion de
herramientas y
equipos necesarios
para un
mantenimiento
eficiente.

Se requiere de
herramientas de
diagnostico,

limpieza, reparacion.

El stock aproximado
para un afio para
solventar la
necesidad implica
un aproximado de
USD $ 10 mil
dolares (que
comprende
repuestos para las
maguinas, mas
herramientas varias)

Mayor disponibilidad
de las maquinas y
reduccion de
averias.

Implementacion de
la gestion de los

Determinar la
gestion de los

Se requiere de
herramientas

Retencion de
clientes, mejora de

procesos. procesos para digitales, matrices, la imagen de la
mantenimiento a manuales y marca y percepcion
través de lineamientos para positiva por calidad
programacion de cumplir con los en servicio.
tareas, procedimientos.
responsabilidades y
seguimiento.
Inversion en Dar a conocer los Incremento de Mayor presencia,
marketing y productos, variedad  presupuesto, ajuste  dar a conocer y
publicidad. de presentaciones, para actividades de  fortalecer la imagen

servicio de maquinas
expendedoras.

marketing y
publicidad mensual.

de la marca.
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Plazos para la Implementacién de Propuestas en Marley Coffee, Ecuador

El propdsito de la siguiente matriz radica en definir un marco de tiempo determinado

para llevar a cabo las acciones propuestas, considerando diversas alternativas que apuntan

a mejorar la eficiencia y el progreso de la empresa. A través de esta matriz, se identifican las

acciones factibles que aseguraran una implementacion precisa y un seguimiento adecuado,

culminando en la consecucion de los objetivos establecidos. Mediante la asighacion

estratégica de recursos, se persigue elevar el nivel de éxito de las estrategias delineadas,

fortaleciendo asi su impacto en el desarrollo de la organizacion. (Ver tabla 13).

Tabla 13

Matriz de Plazos para la Implementacion de Propuestas.

Plazo Acciones Evaluacién y
Seguimiento
Meses 1-3 Seleccion y contratacion del Se realizaran
personal técnico especializado. evaluaciones periédicas
Inicio del proceso de formacion. del desempefio del
Desarrollo y disefio del personal técnico
programa de capacitacion. capacitado.
Identificacién y adquisicion de Se medira la eficiencia en
las herramientas y equipos la programacion y
necesarios. realizacion de
Implementacion del programa mantenimiento
de capacitacion para el preventivo.
personal técnico y desarrollo y
aplicacion de lineamientos.
Meses 4-6 Implementacion de la gestion Se analizaran las

de los procesos. Ajustes y
pruebas.

Lanzamiento interno del nuevo
programa de mantenimiento y
programacion de actividades.
Lanzamiento de campafias de
publicidad y marketing para dar

a conocer y fortalecer la
empresa e imagen.

métricas de satisfaccion
del cliente y
retroalimentacion.

Se monitorearan las
ventas y la retencion de
clientes en la pagina web
y e-commerce.

Estas matrices de recursos y tiempo buscan garantizar una implementacion efectiva

y exitosa del programa integral de mantenimiento preventivo. El enfoque en la formacién
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técnica, la inversién en herramientas y equipos adecuados, asi como la implementacion de
una de gestion de procesos, contribuiran a la optimizacion del mantenimiento y la mejora de
la experiencia del cliente. Con esta estrategia, Marley Coffee, Ecuador estara en una posicién
favorable para mantener su competitividad en el mercado y fortalecer su posicion en el

mercado de la venta de café.
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Discusion

Este trabajo se propuso analizar la importancia fundamental de la calidad en la gestiéon
empresarial, en particular, cdmo la ejecucién precisa de los procesos de mantenimiento
puede impactar directamente en la percepcion de la excelencia del servicio y, por ende, en la
satisfaccion del cliente. Como se ha evidenciado en las investigaciones como la de Silva-
Trevifio et al. (2021), la calidad del servicio esta positivamente relacionada con la satisfaccion
y lealtad del cliente. En igual forma, Correia Loureiro y Miranda Gonzalez (2010) sefalan que

la calidad influye indirectamente en la fidelidad a través de la satisfaccion y la confianza.

Estos enfoques investigativos se centran en evaluar como variables como calidad,
satisfaccion, imagen, confianza y responsabilidad impactan la percepcion del cliente. Estos
estudios destacan la importancia de una administracion éptima de servicios y la aplicacion
adecuada de herramientas respaldadas por la gestién de procesos e informacion. Esto, a su

vez, influye en la satisfaccion, confianza y fidelidad del cliente.

Con relacién a la capacitacion del personal, Vera Martinez (2013) subraya que la
empatia del personal tiene una gran influencia en la satisfaccion y lealtad del cliente. Por su
parte, el buen trato y la competencia de los asesores contribuyen positivamente a la

experiencia del cliente y su aprecio por la empresa.

En conclusion, los resultados obtenidos en la investigacion de Marley Coffee,
Ecuador, refuerzan los hallazgos previos, resaltando la importancia de la gestion de procesos
y estrategias que mejoran la percepcién de calidad del servicio. Estas practicas son
esenciales para aumentar la eficiencia y productividad operativa de las organizaciones. Las
propuestas de mejora presentadas en este estudio, con sus indicadores enfatizando la
relevancia de una gestion eficaz de servicios, demuestran que una implementaciéon adecuada

puede impulsar la productividad empresarial, mejorando su imagen y posicion en el mercado.
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Conclusiones

Se desprenden conclusiones que enfatizan la importancia de una gestion eficaz en el
mantenimiento de las maquinas expendedoras de café, y su influencia en la productividad, la
posicién en el mercado y la percepcion global de la marca. La comunicacion clara con los
clientes reflejara profesionalismo sélido y auténtico compromiso, mejorando la apreciacién de

calidad, eficiencia, productividad y satisfaccion en el servicio.

El andlisis determina que, a pesar de contar con un equipo operativo, la empresa se
encuentra en una etapa inicial de su participacién en el mercado de venta de café. Siendo
esencial, implementar mejoras a través de un programa integral que englobe personal
capacitado y suficiente. El propdsito es optimizar la experiencia del cliente al agilizar los
tiempos de respuesta y garantizar resultados eficaces, acciones que repercutiran

positivamente en la eficiencia operativa.

La aplicacion de procedimientos de mantenimiento preventivo, incorporando
instrucciones y supervision interna, resulta en una administraciéon mas confiable y en una
toma de decisiones mas eficaz, la precisidén y puntualidad del servicio son fundamentales para

asegurar el funcionamiento de las maquinas expendedoras de café y su nivel productivo.

Se subraya la necesidad de implementar procedimientos basados en conocimiento,
habilidades y herramientas necesarias para las tareas requeridas por Marley Coffee, Ecuador,
para elevar la calidad de los servicios, con el fin de aumentar la satisfaccion y la confianza
del cliente, solidificando asi la posicién y la percepcién de la marca en el mercado. Las
mejoras se logran a través de la reduccion de los tiempos de respuesta, la optimizacion de

sistemas de control y registro, diagndsticos y seguimientos mas precisos.

En resumen, a través de una gestion apropiada y un enfoque en la mejorad de la
organizacion respaldado por métodos y préacticas eficaces, en conjunto con un

funcionamiento eficiente de la empresa, Marley Coffee Ecuador, fomentara un entorno laboral
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donde se promueve la eficiencia laboral en el trabajo, logrando un éxito en cuanto a calidad

y, en Ultima instancia, satisfaccién del cliente.
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Recomendaciones
A continuacion, se presentan recomendaciones respaldadas por las conclusiones de
la investigacion, con el propésito de enriquecer la calidad de servicio y potenciar la

satisfaccion del cliente de Marley Coffee, Ecuador.

Implementacion de un programa integral de mantenimiento preventivo, dado que es
un startup en el mercado de venta de café, la percepcion del servicio puede impactar la
imagen de la marca. Se debe priorizar la capacitacién del equipo para elevar la calidad de
servicio, reducir tiempos de espera, perfeccionar procesos de diagnostico y gestién de

mantenimiento, mostrando profesionalismo en el trato con los clientes.

Ejecucién de herramientas y procesos técnicos precisos con un plan estratégico que
detalla actividades y frecuencias especificas en el mantenimiento de las maquinas para

optimizar la supervision, control y garantizar acciones ajustadas a las necesidades del equipo.

Capacitacion efectiva y procesos controlados con una efectiva comunicacion,
procesos gestionados y controlados, reduccion de tiempos de espera y eficacia en
diagnésticos son esenciales para fomentar lealtad, satisfaccién, confianza y reputacion

positiva.

Fortalecimiento de la cultura organizacional al establecer objetivos claros y medibles,
evaluacion periddica y estrategias que formalicen las acciones en la entrega de servicio, junto
con la promocidn de la colaboracion y comunicacién en el equipo, impulsara una cultura de

mejora constante en linea con las cambiantes necesidades de los clientes.

La implementacion de estas recomendaciones representa oportunidades cruciales
para elevar la calidad, productividad y eficiencia de Marley Coffee, Ecuador, resultando en

una posicién competitiva sélida en el mercado de venta de café.
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