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RESUMEN 

En la actualidad, el marketing relacional ha sido una de las principales fuentes que sirven 

a las organizaciones a maximizar sus ingresos, mediante la fidelización de sus clientes, 

por ende es una materia que beneficia tanto al consumidor y al proveedor, creando 

relaciones favorables que le permitan expenderse en el mercado. Las organizaciones a 

través de los cambios que se ha venido presentando en un mercado competitivo han 

concebido determinar como su principal recurso y el más importante al usuario, es por 

eso que cada empresa se ve en la necesidad de determinar especialistas en la materia, sino 

más bien asignar recursos para que se puede identificar las necesidades de los usuarios 

para poder brindarles productos o servicios que sobrepasen sus expectativas, un usuario 

satisfecho es un mundo nuevo de posibilidades para la organización porque se convierte 

en un portavoz del mensaje de nuestra empresa, dando testimonio favorable de la calidad 

del servicio que brinda la organización. Los inconvenientes que puedan surgir que afecten 

la percepción del marketing de la organización deben ser manejados por los profesionales 

que den seguimiento al usuario y verifiquen el nivel de satisfacción no solo del producto 

si no del servicio que se le brinda. En el desarrollo de este trabajo de investigación se dará 

a conocer a través de conceptos y técnicas de investigación la realidad de cómo es la 

percepción de una empresa pública encargada de brindar el servicio de aseo y recolección 

de desechos sólidos y el marketing de relaciones. 

Palabras clave: marketing, marketing relacional, fidelización del cliente, desempeño 

empresarial, confianza, comunicación, valor del cliente y organización. 

 

 

 

 

 

 

 



ABSTRACT 

Currently, relationship marketing has been one of the main sources that help 

organizations maximize their income, through the loyalty of their customers, therefore it 

is a matter that benefits both the consumer and the provider, creating favorable 

relationships that allow to be sold in the market. Organizations through the changes that 

have been presented in a competitive market have been designed to determine as their 

main resource and the most important to the user, that is why each company is in need of 

determining specialists in the field, but more well allocate resources so that you can 

identify the needs of users to provide products or services that exceed your expectations, 

a satisfied user is a new world of possibilities for the organization because it becomes a 

spokesman of the message of our company, giving testimony favorable to the quality of 

service provided by the organization. The inconveniences that may arise that affect the 

perception of marketing of the organization should be handled by professionals who 

follow the user and verify the level of satisfaction not only of the product but of the service 

that is provided. In the development of this research work will be revealed through 

research concepts and techniques the reality of how is the perception of a public company 

responsible for providing the service of cleaning and collection of solid waste and 

relationship marketing. 

Keywords: marketing, relationship marketing, customer loyalty, business performance, 

trust, communication, customer value and organization. 
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INTRODUCCIÓN 

El marketing de relaciones tomó gran importancia en el mundo a partir de la segunda 

mitad de la década de los ochenta (Salazar, 2014). 

En los últimos años se ha logrado la caracterización de forma natural, la demanda de 

información con respecto al desempeño de las organizaciones que se necesita analizar 

(Martínez Castrillón, 2016). 

A manera que el marketing relacional ha ido evolucionando en el tiempo, no solo en la 

vida cotidiana, sino más bien en el ámbito empresarial debido a que ha logrado 

convertirse en uno de los pilares fundamentales que necesitan las organizaciones para 

subsistir en mercado competitivo. 

El mundo empresarial actual es un escenario que se mueve a una velocidad vertiginosa, 

impulsado por las nuevas tendencias, derivadas de los avances tecnológicos y la 

globalización (Alonso Gonzales, 2017). 

Actualmente vivimos en una época muy distinta a la anterior, debido a que el hombre está 

en constante cambio, lo que lo conlleva a evolucionar su intelecto, buscando nuevas 

formas de sobresalir y adaptarse al medio.  

El comportamiento dinámico de los mercados obliga a las empresas a crear y mejorar 

constantemente productos o servicios de acuerdo con las necesidades, deseos y 

expectativas de los clientes (Dueñas Quintero & Duque Oliva, 2015). 

Afirman que en la actualidad, la consolidación de relaciones estables entre las empresas 

en completa armonía con los clientes  se ha convertido en una de las herramienta 

fundamentales que aportan al crecimiento organizacional (Walesska Schlesinger, Cervera 

Taulet, Iniesta Bonillo, & Sánchez Fernández, 2014). 

El marketing  brinda un mundo nuevo de posibilidades a los consumidores y proveedores, 

analizando las necesidades de las personas de acuerdo al mercado en donde se planee 

introducir un nuevo producto o servicio. 

Desde nuestra propia forma de comprender la esencia de nuestros mercados y la 

capacidad que aplican las empresas acorde a las estrategias que se planteen para que 

alineen a un misma dirección en base a su naturaleza (Páramo Morales, 2015). 
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Hoy en día, organizaciones públicas o privadas, han optado por aplicar el marketing de  

relaciones dentro de sus empresas. El marketing, demanda mucha dedicación y sobre todo 

el desempeño correcto de quienes están a cargo de ejecutarla. 

Se determina que las acciones del marketing constituyen la interacción de las 

organizaciones con el medio, las cuales durante su operación están demasiado centradas 

en sí misma (Juárez Acosta, 2014). 

Esta investigación, se la realiza en la Ciudad de Santa Rosa, en la cual analizamos la 

relación del marketing, desde la perspectiva de la Empresa Municipal de Aseo Santa Rosa 

EP, dentro de la ciudad, con la finalidad de poner obtener resultados de la apreciación del 

marketing de relaciones. 

La problemática de investigación que se ha planteado para este trabajo es, ¿Cuál es la 

perspectiva del marketing de relaciones, dentro de la Empresa Municipal de Aseo Santa 

Rosa EP?, mediante el cual se plantea como objetivo  analizar la relación del marketing  

de relaciones dentro de EMASEP, mediante la utilización de entrevistas. 

La importancia de realizar este trabajo de investigación es obtener información 

transparente, acerca de la relación del marketing dentro de la Empresa Municipal de Aseo 

Santa Rosa EP, con la finalidad de brindar un análisis de la apreciación del marketing de 

relaciones desde la perspectiva de la organización pública. 
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DESARROLLO 

De acuerdo al concepto de marketing de relaciones, que ha cobrado especial importancia 

en el ámbito de los servicios, ha considerado variables tales como la confianza, el valor, 

el compromiso o la lealtad (Walesska Schlesinger M. , Cervera Taulet, Iniesta Bonillo, & 

Sánchez Fernández, 2014). 

Es importante mencionar que el marketing de relaciones al aplicarse a las organizaciones 

ya sean públicas o privadas servirá para fortalecer los lazos en conjunto, es decir la 

organización y todos sus integrantes innovaran estrategias que les permitan tener canales 

de comunicación con el consumidor. 

Objetivo General 

Analizar la relación del marketing  dentro de la Empresa Municipal de Aseo Santa Rosa 

EP, mediante la utilización de entrevistas, con la finalidad de demostrar la perspectiva del 

marketing de relaciones dentro de la empresa. 

La organización y la relación del marketing. 

Es necesario que las organizaciones tengan como forma de crecimiento, una mayor 

apreciación de las comunidades, por lo que se debe observar más allá de una evolución y 

reflexión que abarquen la ventaja competitiva de la empresa (Juárez Acosta, 2014). 

Lo más importante de una organización es que sus empleados se identifiquen con la 

misión y visión de la institución, con la finalidad de que sean ellos los portavoces de la 

organización, crear ese vínculo generando un lenguaje apto que llegue a cada 

departamento, fortaleciendo la comunicación interna. 

Cada organización tiene distintos canales de comunicación, pero establecer un canal 

apropiado, le permitirá a la institución crear nexos entre trabajadores, empleados y la 

empresa, lograr que se sientan identificados y sentirse parte de ella. 

En la actualidad, las organizaciones del sector público por lo general no se aplican 

técnicas del marketing de relaciones, convirtiendo este en uno de los más grandes 

problemas que afrontan estas organizaciones, un ejemplo claro son las empresas 

municipales de la ciudad de Santa Rosa. 
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La lealtad y el marketing de relaciones 

En las organizaciones, despertar la lealtad no solo por parte de los clientes, sino más bien 

despertar la lealtad por parte de los colaboradores que conforman la institución es 

primordial por lo que permite conformar un equipo comprometido con el crecimiento de 

la entidad. 

Afirman que consideran importante dialogar con ellos, porque los hace ver como una 

ventaja competitiva que tienen en cuenta su satisfacción y espera su lealtad (Guadarrama 

Tavira & Rosales Estrada, 2015). 

La satisfacción de trabajadores y clientes depende de muchos factores, entre ellos la 

calidad del producto o servicio, si a una persona no encuentra que sus necesidades están 

satisfechas no se podrá generar este lazo de lealtad, que la empresa debería tener con la 

ciudadanía. 

Es necesario que las empresas sea cual sea su naturaleza se enfoquen en analizar las 

necesidades del consumidor para que las acciones que la organización determine sean 

direccionadas a la satisfacción del cliente e indirectamente se vaya posicionando el 

producto o servicio en la mente del consumidor. 

El desempeño empresarial y la relación del marketing 

Las capacidades dinámicas permiten a las empresas integrar, construir y reconfigurar 

competencias y adecuarlas a los cambios del mercado para obtener un mejor rendimiento 

(Saavedra, Rialp Criado, & Llonch Andreu, 2013). 

Hoy en día las organizaciones se han percatado que una de las maneras de aumentar el 

rendimiento de sus colaboradores dentro de la jornada laboral, es estableciendo relaciones 

coherentes y amigables las cuales permitirán aumentar las capacidades del marketing. 

La necesidad de innovar relaciones que permitan a la organización despertar la conciencia 

de sus trabajadores y fortalecer el compromiso de cada colaborador hacia la empresa es 

un trabajo que ha venido con el pasar de los años tomando gran protagonismo por lo que 

al lograr un compromiso por los colaboradores mejora el ambiente laboral creando una 

cultura de trabajo apta para que los colaboradores aumenten su rendimiento. 

Es importante mencionar que a pesar de los cambios drásticos que ha sufrido la sociedad 

en la materia, las organizaciones públicas no logran alcanzar el rendimiento esperado 
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enfocándose en el marketing de relaciones, razón por la cual no se les permite crear lazos 

de fidelidad y confianza con los trabajadores y clientes. 

Comunicación y marketing en la organización 

La comunicación del marketing dentro de las organizaciones tiene como objetivo 

condicionar de forma directa el comportamiento del público seleccionado para las 

comunicaciones (Escobar Moreno, 2014). 

Razón por la cual para establecer un marketing relacional es necesario que la organización 

cuente con canales de comunicación interno que facilite los procedimientos para poder 

brindar un producto o servicio de mejor calidad a los usuarios. 

Los directores de comunicación de las organizaciones se ocupan de gestionar desde una 

óptica comunicativa todas las variables del marketing mix para los públicos internos de 

las organizaciones (Gallardo Vera, 2013). 

En vista del concepto anterior, se permite visualizar la importancia de establecer una 

buena comunicación tanto interna como externa para el crecimiento de la empresa y la 

difusión del mensaje del producto o servicio que se quiere posicionar en el mercado. 

En la ciudad de Santa Rosa, actualmente se encuentran laborando la Empresa Municipal 

de Aseo Santa Rosa la cual constantemente intentan fidelizar a la ciudadanía a través de 

establecer canales de comunicación, pero no han logrado posicionarse dentro de la mente 

de los consumidores. 

Valor del cliente y la confianza en la organización 

Es el valor presente de todas las futuras utilidades de la empresa generadas a partir del 

cliente (Farías Nazel, 2014), es decir que el cliente ha tomado en el tiempo un gran valor 

que aporta al desarrollo de nuestra organización. 

La vinculación del boca y oído que se puede dar en una conversación natural entre 

consumidores despierta en el subiente de ambos una relación de confianza con el producto 

o servicio que han adquirido (Belanche Gracia, Casaló Ariño, & Guinalíu Blasco, 2013). 

Para las organizaciones públicas o privadas es importante que identifiquen el valor de sus 

clientes y frecuentemente se analicen las relaciones de confianza que se tiene con los 

consumidores, es importante recordar que una organización se debe a los consumidores 

del mercado y a las necesidades que satisfacen. 
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En la actualidad dentro de la ciudad la Empresa Municipal de Aseo Santa Rosa,  permitirá 

analizar la relación del marketing en la que a través de entrevistas a la máxima autoridad 

se podrá analizar la percepción del marketing dentro de la institución. 

Los clientes o usuarios con los que cuenta la Empresa Municipal de Aseo Santa Rosa EP, 

pese a ser clientes que por obligatoriedad deben cancelar la tasa de recolección, no se 

puede dejar por alto el establecer relaciones afectivas por motivo que al ser una empresa 

pública dedicada a la conservación del medio ambiente, debe realizar proyectos de 

vinculación con la comunidad y amigables con el ambiente y no puede permitirse que la 

imagen se dañe por comentarios negativos de los ciudadanos. 

Fidelización del consumidor y marketing relacional 

Es hoy en día una de las prioridades principales de las organizaciones, la economía de la 

mayoría de los países en la que se desarrollaron los negocios tiene como centro al cliente, 

que es quien decide el destino de la organización (de Guzmán Miranda, 2014). 

Fidelizar al consumidor no es más que lograr que el consumidor despierte lazos de 

confianza con el producto o servicio, el posicionarse dentro de la mente del consumidor 

a través de ofertar un servicio de calidad despertará que los clientes recomienden el 

servicio. 

El marketing relacional es un proceso global que ubica la generación de valor del cliente 

en el centro del marketing, por ello es imperativo que busque fidelizar a los clientes y se 

enfoque en la captación de nuevos consumidores (La Fuente Cardona, 2013). 

Al consumidor se lo conquista no por el tamaño de la organización, el cliente busca un 

producto o servicio que satisfaga sus necesidades y le brinde el confort para su vida 

cotidiana, es importante la calidad no solo del servicio, la calidad humana con la que se 

lo promociona, aplicando técnicas de servicio al cliente conseguiremos que nuestros 

consumidores promocionen nuestra marca con el marketing boca a boca. 

Es importante monitorear el marketing que se genere a través de comentarios de los 

clientes de la empresa, es bueno realizar un seguimiento post venta del servicio para 

analizar el comportamiento del consumidor y generar aún más credibilidad empresarial, 

no se puede permitir que los clientes tengan un mal servicio porque a lo largo de los años 

se han visto varias empresas fracasar por no saber manejar la situación. 
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Metodología 

Las metodologías que se han contemplado para el presente trabajo de investigación, con 

la finalidad de comprender el hecho expuesto y dar solución a la interrogante que se ha 

formulado, es analizar la relación del marketing desde la perspectiva de la Empresa 

Municipal de Aseo Santa Rosa EP. 

La entrevista es una técnica de manera directa de establecer una relación entre el 

investigador y el implicado, una de las ventajas de aplicar este método de investigación 

la cual se llevara a cabo realizando preguntas estructuradas que brinden información 

relevante. 

La técnica de observación directa servirá para poder apreciar el desenvolvimiento que 

existe por parte de los funcionarios en la empresa ante las diferentes situaciones que se 

presentan cada día con la finalidad de obtener la información que necesita el investigador 

para resolver la interrogante planteada. 

En el presente tema de investigación, al tener como objetivo analizar la relación del 

marketing desde la perspectiva de la EMASEP, se ha determinado como único método 

para la recopilación de información y el análisis de datos, realizar entrevista a la máxima 

autoridad. 

Mediante la aplicación de entrevista al Gerente General de la Empresa Municipal de Aseo 

Santa Rosa EP para conocer la opinión de la máxima autoridad acerca de la relación del 

marketing desde la perspectiva interna, la cual deberá enfocarse en preguntas que 

permitan obtener muy buenos resultados. 

De esta manera permitirá al investigador obtener como objetivo principal de la entrevista 

información que sirva para poder analizar la perspectiva dentro de la organización pública 

y así poder emitir las posibles conclusiones por parte del investigador. 

Observación directa dentro de la empresa 

La técnica de observación directa que ha sido aplicada por parte del investigador el cual 

se encuentra laborando dentro de la EMASEP, por lo que día a día puede apreciar 

internamente como se desarrollan los procesos por parte del área a cargo de realizar los 

procesos de promoción. 



 13 

Para la técnica antes mencionada no se utilizó una ficha técnica de observación, con la 

experiencia con la que el investigador puede contar por trabajar dentro de la empresa, 

determinó el día Lunes y Miércoles para observar las acciones que tenía el departamento 

de comunicación y la gerencia, por lo que estos días son los que representan mayor 

afluencia de desechos sólidos y no se contaba con la flota completa de maquinaria para 

abastecer de un servicio de calidad a la ciudadanía. 

El día lunes se pudo apreciar que al no contar con la flota completa de recolectores, la 

recolección de desechos sólidos se retrasó, razón por la cual el departamento de 

comunicación tenía que actuar de manera oportuna con los usuarios, pero 

lamentablemente no se pudo apreciar un buen manejo de difusión del mensaje con los 

usuarios, ocasionando una mala imagen de la empresa en los diferentes medios. 

El día miércoles a través de la técnica de observación en el casco urbano de la ciudad se 

pudo constatar que las zonas asignadas al barrido de calles que brinda el servicio la 

empresa no estaban siendo atendidas por falta del personal de trabajo. 

Al aplicar el método de observación directa y poder constatar los procesos principales 

dentro de la ciudad y poder apreciar la reacción del departamento de comunicación me 

han permitido aportar de manera real a la presente investigación, la cual analiza la 

relación del marketing desde la perspectiva de la empresa. 

Entrevista aplicada al gerente de la empresa 

Se le planteó como primera pregunta si existe un departamento de comunicación dentro 

de la institución, el administrador supo contestar que la organización si cuenta con la 

Gestión de Promoción Social y Concientización Ciudadana, la cual es la encargada 

coordinar y facilitar los procesos de comunicación entre la empresa y los usuarios. 

La segunda pregunta que se planteó en la entrevista es el presupuesto que se destina 

anualmente para el área mencionada, el gerente indicó que según el POA y el PAC, 

anualmente se destina aproximadamente una cantidad de dieciocho mil dólares. 

En la tercera pregunta el investigador planteo, si considera que la institución realiza los 

esfuerzos para crear relaciones favorables con los usuarios del servicio, el administrador 

supo contestar que al ser una empresa que brinda el servicio de limpieza a la ciudad, se 

torna complicado establecer lazos de confianza. 
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Y por última pregunta se planteó si la empresa considera que está posicionada en la mente 

de los consumidores, en la cual el gerente contexto que al momento la marca EMASEP 

no se encuentra posicionada a nivel del cantón. 

Terminada la entrevista directa a la máxima autoridad de la empresa, cabe recalcar que la 

institución es una empresa de mediana ubicada en el cantón Santa Rosa la cual brinda los 

servicios de aseo y recolección de desechos sólidos los 365 días del año. 

Resultados de  la entrevista aplicada al gerente de la empresa 

Una vez obtenido las respuestas de la entrevista se ha procedido a realizar el análisis de 

las preguntas, tomando en cuenta los conceptos establecidos de esta investigación para 

poder comprender las respuestas del entrevistado. 

La primera pregunta la cual fue formulada con la finalidad de conocer si la empresa 

contaba con un área específica para establecer relaciones de marketing, fue favorable, la 

importancia de esta pregunta da la pauta al investigador de seguir indagando la 

apreciación del marketing dentro de la organización. 

En la segunda pregunta se buscó obtener información acerca del presupuesto que la 

empresa destinaba al área de comunicación para poder apreciar que tan importante es 

considerada para brindarle recursos financiero, por lo que al ser una empresa mediana si 

cuenta con un presupuesto adecuado para realizar proyectos. 

La tercera pregunta que se planteó le sirvió al investigador para poder obtener 

información de cómo el administrador calificaba el trabajo de la Gestión de 

Responsabilidades y Promoción Social, en la cual se pudo notar que no está satisfecho 

con los trabajos que desempeña el área mencionada. 

El análisis de la cuarta pregunta, es de gran importancia debido a que se obtuvo 

información acerca de la apreciación interna que tiene la máxima autoridad de su empresa 

hacia los usuarios, por lo que la respuesta que el gerente brindo, nos indica que desde su 

perspectiva la empresa no está posicionada en el cantón. 

Resultados de  la observación a la reacción del departamento de comunicación 

Tras realizar el respectivo análisis al día lunes como resultado puedo determinar que la 

empresa no cuenta con un plan de comunicación para situaciones emergentes, además el 
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área de comunicación no trabaja en conjunto con el área técnica, la cual es la encargada 

de la distribución de las rutas de recolección de desechos sólidos. 

El resultado del día miércoles, realizando un análisis, puedo afirmar que existe un 

problema de comunicación interna entre trabajadores y empleado, ya que no tienen 

definido un canal de comunicación que permita resolver inconvenientes internamente. 
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CONCLUSIONES 

Mediante la visita a la Empresa Municipal de Aseo Santa Rosa EP, se logró obtener 

información que sirvió para analizar la relación del marketing desde la perspectiva de la 

organización de la empresa. 

La Empresa Municipal de Aseo Santa Rosa EP carece de relaciones de fidelidad por parte 

de los usuarios, información que se pudo apreciar en el testimonio de la máxima 

autoridad. 

Está claro que la Empresa Municipal de Aseo Santa rosa cuenta con un área destinada a 

crear relaciones con los usuarios y más aún cuentan con un presupuesto establecido para 

realizarlo, por lo que podemos concluir que no se están aprovechando en su totalidad 

estos recursos que posee. 

Podemos ver que la Empresa Municipalidad de Aseo Santa Rosa cuenta con la máxima 

autoridad para emprender relaciones de fidelidad con los usuarios y penetrar la marca en 

la mente y corazón de la comunidad. 

El personal que está destinado a coordinar las relaciones entre empresa y usuario carece 

de conocimientos técnicos que permitan fidelizar y potenciar la marca de la empresa, 

creando así una cultura de limpieza en el cantón. 

Se puede asegurar que la Empresa Municipal de Aseo Santa Rosa EP no cuenta con una 

planificación interna de comunicación que fomente y coordine las relaciones con los 

usuarios del servicio para monitorear el nivel de aceptación de la organización. 

Los empleados de la EMASEP desconocen el procedimiento técnico para crear lazos de 

fidelidad con los usuarios, de tal forma que los recursos financieros que tienen a su 

disposición el área a cargo no están siendo bien utilizados. 
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