COMO INFLUYEN LA CONDUCTA DE
LOS EMPLEADOS, LA SATISFACCION
DE LOS CLIENTES Y EL INTERES DE
INVERTIR DEL ACCIONISTA EN LA
EXPANSION Y RENTABILIDAD DE LAS
EMPRESAS COMERCIALES

Luis Mdrquez Guevara*
E-mail: Imarquezg@unmsm.edu.pe

RESUMEN

Una de las formas de mejorar el crecimiento y la rentabilidad de una organizacion es tener una vision de
la empresa como un lugar atractivo para trabajar; un lugar interesante para comprar, y un lugar
interesante para invertir. Esta trilogia indica que si el comportamiento del trabajador con el cliente
es correcto; si el cliente se siente satisfecho con el producto que se vende en esta empresa, porque
cubre adecuadamente sus necesidades; y si mejora la rentabilidad de los accionistas, estamos ante
una empresa en desarrollo y rentable.

Los resultados de esta trilogia se conocen a través de un Cuadro de Mando Integral por medio de un
adecuado Control de Gestion, medidas correctivas que permitirdn mantener en forma favorable la
aplicacion de la mencionada trilogia.
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ABSTRACT

One way to improve the growth and profits of a corporate is having a vision of business as a pleasant
place to work, an interesting place to buy and an interesting place to invest .This trilogy shows that if the
worker behavior to the customer is correct, if the client gets satisfied with the product that the company
sells, because it covers adequately his needs; and if enhance the profits of shareholders, we are facing
an developed and profitable corporate.

The results of this trilogy are known through a Balanced Scorecard by a properly management control,
this corrective measures that will permit to keep in favorable ways the application of this trilogy.
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INTRODUCCION

Se observo y se analizé que muchas em-
presas comerciales no podian mejorar su creci-
miento ni su rentabilidad debido a la conducta
disfuncional de los empleados, asi como tam-
bién a la insatisfaccion de los clientes con res-
pecto a los productos que adquieren en menor
volumen de ventas; que posteriormente afecta-
ba a la rentabilidad de los activos, perjudicando
a los accionistas de la empresa.

El presente estudio pretende establecer es-
trategias para que los empleados consideren a su
centro laboral como un lugar atractivo para traba-
jar; para que los clientes consideren a la empresa
como un lugar interesante para comprar, y final-
mente para que los accionistas valoren a la organi-
zacion como un lugar favorable para invertir.

La mayoria de los estudios similares encon-
trados son de caricter aislado e individual: cada
estudio se ha referido sélo al empleado, o solo al
cliente o sélo al accionista; casi nada hemos en-
contrado en cuanto al estudio de la trilogia em-
pleado-cliente-accionista.

Ademas de esta trilogia, existen otros facto-
res tales como los administradores, acreedores,
la comunidad y otros que estan relacionados con
la responsabilidad social de la empresa, que no
son objeto del presente estudio, pero que es im-
portante tener en cuenta toda vez que el factor
economico es indispensable para que la empresa
comercial pueda cumplir con sus responsabilida-
des sociales. Si no logra utilidades no tendra re-
cursos para mejorar el producto y producirlo a
menor costo para elevar las remuneraciones de
los empleados y para atraer mas capitales que
permitan la expansion o incremento de volumen
de ventas de la empresa comercial.

El presente estudio tiene como objetivo prin-
cipal lograr una gran expansion e incrementar la
rentabilidad de la inversion de las empresas co-
merciales.

METODOS

El tipo de estudio es de investigacion expli-
cativa y de caracter cuantitativa por el uso estadis-
tico-encuesta que se utilizo.

El problema se sistematizé de la siguiente
manera: los factores conducta de los empleados, la
imagen que tienen los clientes de la empresa, y el
interés de invertir por parte de los accionistas, influ-
yen en la expansion o volumen de ventas y en la
rentabilidad de la inversion.

Se estableci6 como hipdtesis: «La variacion de
los tres factores de conducta de los empleados, la imagen
que tienen los clientes de la empresa y el interés de inver-
tir por parte de los accionistas afectan en la variacion de
aumentar o disminuir la expansion y la rentabilidad
de la empresa», teniendo en cuenta que «La apli-
cacion de un solo factor, ya sea de los empleados, de
los clientes o de los accionistas, no afecta la varia-
cion un aumento de la expansion y rentabilidady.

Estos dos conceptos esenciales de la hipo-
tesis nos permitieron identificar las variables
independientes, que son los factores empleados,
clientes y accionistas; y las variables dependien-
tes, que son expansion y rentabilidad.

Los indicadores de las variables indepen-
dientes y dependientes se obtuvieron de la si-
guiente manera (ver Cuadro 1):

* El diseno muestral se compone de cincuenta
empresas de tipo comercial y ubicadas en Lima
Metropolitana, cada una con un promedio de

Cuadro 1
Indicadores de las Variables Independientes y Dependientes

VARIABLES INDEPENDIENTES
Conducta del Empleado

INDICADORES

Remuneraciones equitativas.

e Consideracion al personal en el trato.

Impresion de clientes

Interés por intervenir de los Accionistas.

Buenas condiciones ambientales de trabajo.

Productos de calidad invariable.
Trato ecudnime y atenciéon esmerada.
Precio justo.

o Adecuada retribucién al capital invertido.

o Seguridad de la inversion.

Buen nombre y reputacién de la empresa.

VARIABLES INDEPENDIENTES INDICADORES
Expansion e Volumen de ventas por precio unitario.
Rentabilidad de la inversion e Utilidad Neta después de impuestos — dividendos de las acciones.

e Patrimonio Neto- valor Nominal de las Acciones.
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doce trabajadores. De alli se hizo una
estratificacion por distritos: se tomaron el 20%
de empresas del Cercado de Lima; 10% de
Lince; 10% de La Victoria; 10% de Jesus Maria,
20% de Ate; 20% de Miraflores y 10% de
empresas de Surco.

* Los datos e informaciones de los balances de
situacion, el Estado de Pérdidas y Ganancias
y los informes técnicos gerenciales fueron
obtenidos del Ministerio de Trabajo y
Promocion del Empleo.

La operatividad de las variables se realizé
de la siguiente manera (ver Cuadro 2):

Cuadro 2
Indicadores de las Variables.

Variables > afectan »  indicadores de las

Independientes Variables
Dependientes

Remuneraciones equitativa

Consideracion personal en el trato

Buenas condiciones ambientales de trabajo
Productos de calidad invariable

volumen de
ventas

precio de venta
unitario

X

Trato ecudnime y atencion esmerada
Precio justo

Adecuada retribucién al capital invertido
Seguridad de la inversion
Buen nombre y reputacion de la empresa

Utilidad neta después de impuesto

Dividendo de las acciones
Patrimonio neto

Valor comercial y nominal de las acciones

Segun esto, podemos ver que si hay un me-
joramiento en los tres indicadores de la variable
independiente éste afectard el incremento de los
indicadores de las variables dependientes; consi-
derando que si faltara alguna variable indepen-
diente no se produciria el aumento de la expan-
sion, ni el incremento de la rentabilidad de inver-
sién.

En los balances de situaciony en los Estados
de Pérdidas y Ganancias de las empresas analiza-
das se obtuvieron datos e informaciones de los
ultimos cinco afnos que se requeriran para obte-
ner los volimenes de venta y la rentabilidad de la
inversion. Asi mismo se obtuvieron los informes
técnicos de los gerentes de personal, gerentes de
marketing y gerentes financieros sobre los obje-
tivos, politicas y estrategias, también de los dlti-
mos cinco afnos. Todo ello se complementé con
encuestas para conocer como se manejaron los
indicadores de las variables independientes. Lue-
go se compararon los resultados de los informes
técnicos gerenciales y los resultados de las en-
cuestas con los resultados de los balances de si-
tuacion y los resultados del Estado de Pérdidas y
Ganancias. En esta forma procedimental se de-
termind el disefo de investigacion.

RESULTADOS

Las estadisticas y la encuesta efectuada en-
tre los empleados permitieron encontrar los si-
guientes resultados: en general, los trabajadores
de las empresas analizadas mostraron una con-
ducta regular; en cambio los trabajadores que
laboran en el area de marketing tenian un co-
rrecto comportamiento y su aportacion en el
aumento de la expansion era de 60% y en la ren-
tabilidad era de 65%.

En los resultados estadisticos y encuesta
aplicada sobre los clientes, se observé que la
reacciéon de los clientes fue mejor que la de los
empleados: cerca del 70% de los clientes regula-
res compraron el 78% del volumen total de ven-
tas; el resto de clientes mantuvieron una adqui-
sicion estable en las ventas, aunque todos esta-
ban satisfechos con el trato, la calidad del pro-
ducto y el precio.

En cambio los resultados de la estadistica
y encuestas sobre los accionistas no fue de lo
mejor, ya que la reaccion fue negativa. No esta-
ban conformes con la retribucién al capital in-
vertido ni con la seguridad de la inversion, ni
con la reputacion de la empresa. Cerca del 80%
de los accionistas no pensaban aumentar el ca-
pital social de la empresa y el 20% restante de-
cia que podian aumentar el capital social siem-
pre y cuando mejorara la rentabilidad de la in-
version.

DISCUSION

La apreciacion es que las tres variables in-
dependientes —en su conjunto— no afectan a
las variables dependientes; ello s6lo se da en
las variables independientes empleados y clien-
tes que si se afectan cuando hay una remune-
racion equitativa, un buen trato y buenas con-
diciones de trabajo, lo que redunda en un au-
mento en la expansion y en una mejor rentabi-
lidad sobre la inversion. Lo mismo sucede con
la variable independiente, ya que los clientes
afectan el aumento de la expansiéon y una me-
jor rentabilidad.

Dentro de las variables independientes los
accionistas se muestran indiferentes, no se cono-
ce su reaccion, y solo el 20% esta listo para au-
mentar el capital social, ello a pesar que dos de
las tres variables independientes (empleados y
clientes), afectaron positivamente la expansion
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y rentabilidad; si los accionistas tuvieran inte-
rés en invertir se aumentaria el capital social que
redundarian en mayor expansion y rentabilidad.
Si se hubieran presentado las tres variables (em-
pleado, cliente y accionistas) de manera conjun-
ta, se hubiera mejorado notablemente la expan-
sion y rentabilidad.

CONCLUSIONES

1. La expansion y la rentabilidad pueden ser
mejoradas por la conducta de los emplea-
dos, la imagen que tienen los clientes de la
empresa y por el interés de invertir de los
accionistas.

2. Se debe de motivar en forma permanente la
conducta de los empleados, satisfacer siem-
pre a los clientes y estimular el interés por
invertir por parte de los accionistas.

3. Se debe de incrementar el porcentaje de par-
ticipacion de los empleados, de los clientes
y de los accionistas.

4. Se deben incrementar los indicadores de las
variables empleados, clientes y accionistas.

5. Las variables independientes denominadas
empleados, clientes y accionistas acttian
como causas y como efectos de las variables
dependientes denominadas expansion y ren-
tabilidad.
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