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RESUMEN

Coral Hipermercados es una empresa que se dedica a la comercializacion de una
gran variedad de productos, cuyo fin es ayudar y fortalecer a las personas en su
gestion de compra, ofreciendo productos y servicios de calidad a precios muy

competitivos.

Por medio de la siguiente investigacién de mercados, determinaremos aspectos
positivos y negativos que los consumidores perciben de la empresa, los cuéles
seran evaluados para encontrar posibles soluciones a los problemas que se
presenten, de esta manera satisfacer al maximo las necesidades e inquietudes de
nuestros clientes, captar nuevos segmentos de mercado y posicionarnos en la
mente de nuestros consumidores a través de la implementacion de estrategias de
Marketing como son: estrategias basicas de desarrollo, estrategias de crecimiento,

estrategias competitivas y estrategias virtuales.



ABSTRACT

Coral Hypermarkets is a company dedicated to commercializing a great variety
of quality products and services at very competitive prices, whose aim is to help

and strengthen people in their purchasing management.

Through this market research, we shall determine the positive and negative
perceptions of the company by consumers; this will be evaluated in order to find
possible solutions to the problems that are presented.

Through this, we will be able to fully satisfy the needs and worries of our clients,
capture new segments of the market and position ourselves in the minds of our
consumers. This will be achieved through the implementation of marking
strategies such as Basic Development Strategies, Growth Strategies, Competitive

Strategies, and Virtual Strategies.



INTRODUCCION

En la actualidad es un aspecto fundamental medir el nivel de satisfaccion del
cliente para las empresas, es por este motivo que hemos escogido la materia de
Marketing como guia en nuestra tesis aplicando los conceptos bésicos de la

misma.

Basandonos en este principio, este trabajo de investigacion trata de analizar el
comportamiento de nuestros clientes, por lo tanto llevaremos a cabo una
investigacion de mercados con el fin de evaluar e implementar las estrategias
que nos permitan mejorar o cambiar ciertas falencias que se encuentran en el

Hipermercado para tener una mayor aceptacion en el mercado.

Dentro del capitulo I encontramos las generalidades de la empresa que contiene:
la resefia histdrica, la estructura organizacional, los objetivos y politicas

empresariales.

El capitulo Il estd conformado por la metodologia de la investigacion que

comprende la definicion y objetivos de la investigacion, los limites y fuentes.

Encontramos también a nuestros competidores, la segmentacion del mercado,
encuestas, analisis de las mismas y el informe final que contiene conclusiones y

recomendaciones de la investigacion.

El capitulo 111 comprende la formulacion de estrategias de Marketing, entre ellas
encontramos: la estrategia de desarrollo, crecimiento, competitivas, virtual y la

elaboracion de los programas de accion.

En conjunto estos 3 capitulos antes mencionados nos permitiran conocer el nivel
de satisfaccion de nuestros clientes y elaborar las estrategias de mercadeo para

tener una mayor aceptacion del mercado.



CAPITULO |

GENERALIDADES DE LA
EMPRESA



LA EMPRESA

1.1 Resefia Historica®

Coralcentro fue el nombre original con el que se inaugurd el 25 de febrero del

2000, forma parte del grupo empresarial Gerardo Ortiz.

Se cre6 un mega almacén con el fin de que los clientes puedan encontrar una
variedad de productos en un solo lugar, con precios muy competitivos que se

ajusten a nuestra economia.

Al ver la positiva respuesta de nuestros clientes se decidio extender el espacio
fisico del mega almaceén, ya que la demanda sobrepasaba nuestra capacidad, asi

como la implementacion de nuevos departamentos.
El nombre Coral Hipermercados, surgio al haber convertido al establecimiento en
una cadena con la creacion de nuevas sucursales, desplazando al nombre clasico

con el que fue inaugurado “Coralcentro”.

Foto #1: Coral Hipermercados

Foto tomada por los autores

La empresa esté localizada en la ciudad de Cuenca, en la Av. de las Américas

! Archivos de la Empresa
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6-118 y Nicolas de la Rocha, cubre un area de 14.000 m?, cuenta con 3 plantas,
de las cudles dos son destinadas para exhibicion y una tercera donde
encontraremos las oficinas administrativas del Grupo Ortiz, ademas se cuenta con

un parqueadero para 400 plazas.
Actualmente contamos con 4 sucursales, 3 en la ciudad de Cuenca; ubicadas en
el Mall del Rio, en la calle Sucre y en la calle Tarqui respectivamente y una en

Guayaquil ubicada en la Av. Carlos Julio Arosemena.

Foto #2: Coral Hipermercados (Sucursal Mall del Rio)

Foto tomada por los autores

Ademas en la actualidad se estan construyendo 3 locales mas de la cadena, uno

en Quito, otro en Guayaquil y uno mas en Cuenca.

Las distintas secciones del Hipermercado estan distribuidas en 2 plantas de la

siguiente manera:

11



En la primera planta encontramos las siguientes secciones:
e Comisariato
e Perfumeria
e Ferreteria
e Cristaleria
e Maquinaria
e Papeleria

e Materiales de construccion

En la segunda planta encontramos:
e Audioy Video
e Ropa
e Adornos
e Electrodomésticos
e Calzado
e Jugueteria
e Luminarias

e Maleteria

Ademas la seccion FERIAS, en donde se realizan exhibiciones de productos

especiales y en ofertas.

Contamos con 24 cajas registradoras distribuidas de tal forma que podamos
servir a todos nuestros clientes con rapidez y eficiencia. Actualmente laboran
200 personas, distribuidas en los distintos departamentos de Coral
Hipermercados.

12



1.2 Organigrama Estructural

Fuente: Archivos de la Empresa
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1.3 Organigrama Funcional®

e Junta Directiva: estad conformada por todos los socios que aportaron con su

capital para la formacion de la empresa, que en este caso son tres socios

e Presidente: es aquella persona que se encarga de representar a la junta
directiva en la empresa, el que tomara las decisiones financieras y verificara
el desenvolvimiento de las actividades y el cumplimiento de los objetivos y
metas previamente planteados

e Gerente del Hipermercado: es quien esta a cargo de la administracion del
Hipermercado, coordina directamente con los jefes departamentales y una de
sus funciones es informar la situacion de la empresa al presidente para hacer

un buen trabajo en equipo

e Supervisores de secciones: son los encargados de dirigir las distintas
secciones del Hipermercado y verificar el cumplimiento de los vendedores

con los clientes y a su vez con la empresa

e Vendedores: son los encargados de tratar directamente con los clientes y se

encargan de buscar nuevas plazas de apertura para los productos

e Supervisor de cajas: es el encargado de controlar el buen funcionamiento de
las operaciones que se realizan en caja, asi como son un fundamental apoyo

para las cajeras en el desarrollo de sus actividades
e Cajeros: son quienes registran las ventas
e Supervisor de bodega: se encarga de verificar el adecuado desempefio de la

bodega, verificando las existencias, recepciones de mercaderia, buen estado
de productos y el correcto despacho de mercaderias hacia el Hipermercado

2 Archivos de la Empresa
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e Bodegueros: son los que transportan la mercaderia, asi como quienes llevan
el control de inventarios; estan en constante interaccion con su supervisor

inmediato

1.4 Objetivos y Politicas Empresariales®

1.4.1 Misién

Coral Hipermercados tiene como mision ayudar y fortalecer a nuestros clientes
en su gestion de compra, minimizando costos, ofreciendo productos y servicios
de calidad.

No nos conformamos con dar Unicamente un servicio logistico, sino que

ofrecemos una solucién global a todas sus necesidades.
1.4.2 Vision

La visién de la compafiia, es llegar a consolidarse en el mercado nacional y

expandirse a nivel internacional.

Lograr que la empresa alcance un posicionamiento en los lugares que se

establezca y llegar a ser lideres en el mercado.

1.4.3 Objetivo General

Satisfacer las distintas necesidades de los consumidores brindandoles productos

de calidad a precios comodos, con un muy buen servicio.

¥ Reglamento Interno de la Empresa
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1.4.4 Objetivos Especificos

e Complementar la demanda de productos y aumentar el portafolio

existente para satisfacer a cualquier tipo de clientes

e Conseguir el reconocimiento de los consumidores para que Coral

Hipermercados sea su primera opcion al momento de realizar sus compras

e Ofrecer un servicio personalizado y a la altura de todos nuestros clientes,
creando una fidelidad de este hacia el establecimiento

e Cambiar la mentalidad de los consumidores acerca de la calidad de
nuestros productos, ya que ofrecemos una distinta variedad de productos

de diferentes calidades y precios

e Ofrecer plazas de trabajo, disminuyendo el desempleo e impulsando el
progreso social, llegar a la sociedad no solo con una vision lucrativa, sino

formando parte de la comunidad

1.4.5 Valores
e FEtica
e Compromiso y sentido de identidad
e Justicia y equidad
e Calidad
e Productividad
e Servicio personalizado
e Trabajo en equipo
e Comunicacion efectiva
e Desarrollo humano
e Creatividad, innovacion y mejoramiento continuo
e Proactividad

e Liderazgo
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1.4.6 Politicas Empresariales

e Capacitacion permanente a los empleados, incentivandoles vy

desarrollandolos profesionalmente

e Estar en constante innovacion y desarrollo de todas las préacticas

administrativas

e Brindar un buen ambiente de trabajo, en el cual nuestros empleados

puedan desarrollar todas sus capacidades y puedan ser mas productivos

e Ser éticos y honestos en todas las transacciones y actividades que se

realicen

e EIl cliente es nuestra prioridad, por lo que buscamos que estos estén

totalmente conformes con la compra y el servicio que ofrecemos

e Estar en constante innovacion y adecuacion de las instalaciones y

servicios, adaptandose a las nuevas tendencias y tecnologias

17



CAPITULO Ii

METODOLOGIA PARA LLEVAR
ADELANTE LA
INVESTIGACION DE
MERCADQOS
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INVESTIGACION DE MERCADOS

2.1 Definicion del Problema

En el pais actualmente existe gran incertidumbre debido a la inestabilidad
politica y econémica, lo cual ha tenido repercusiones como son: la falta de
empleo, la falta de inversién extranjera, la emigracion hacia otros paises, el
incremento de la inflacién, que por ende repercute en la elevacion de los precios

de bienes e insumos.

Muchas empresas se han cerrado y ademas se estd ahuyentando a los nuevos

inversionistas, ya que existen una serie de restricciones para éstas.

Al ser Cuenca una de las ciudades mas caras del pais, la poblacién esta buscando
mercados alternos que sean econdmicos y beneficiosos para los consumidores,
por lo cual las personas buscan productos y servicios que satisfagan sus

necesidades a precios accesibles.

Pese a que no existe un ambiente Optimo para invertir algunas empresas si lo
hacen como es el caso de Coral Hipermercados, que conociendo las necesidades
del mercado se ha enfocado en comercializar una gran variedad de productos de
distintos precios y calidades, con el fin de satisfacer las necesidades de todo tipo

de clientes.

Teniendo como referencia los comentarios y sugerencias de nuestros clientes

hemos determinado ciertas falencias e implementaciones que se deben realizar.

En la actualidad Coral Hipermercados comercializa alrededor de 3 millones de
items y la capacidad fisica del Hipermercado esta quedando corta en relacion al
volumen de productos que se ofrece, por lo que nuestros clientes no se

encuentran lo suficientemente comodos en el momento de realizar sus compras.
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El servicio al cliente hoy en dia juega un papel fundamental para la decision de

compra del consumidor.

Existen 200 personas laborando en Coral Hipermercados actualmente, quienes se
encuentran en contacto directo con el cliente, sin embargo la gestion de talento
humano no es totalmente satisfactoria para nuestros clientes, debido a: falta de
capacitacion, falta de personal en relacion a la afluencia de clientes; por lo que

no existe una atencion personalizada.

2.2 Objetivos de la Investigacion

e ldentificar las razones por las que nuestros clientes prefieren realizar sus

compras en Coral Hipermercados

e Demostrar cuales son las secciones que nuestros clientes con mayor

frecuencia realizan sus compras

e Determinar por qué medio publicitario los clientes de Coral

Hipermercados se enteran de las diversas promociones que se ofrece

e Establecer si la atencidn que se estd brindando a los clientes satisface las

necesidades de los mismos
e Determinar si el espacio fisico de las distintas secciones que conforman
el Hipermercado es el adecuado para satisfacer las necesidades de

nuestros clientes

e Identificar si existe el adecuado surtido de productos en las distintas

secciones para nuestros clientes
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2.3 Definicion de los Limites de la Investigacion

Es decir, determinaremos de forma clara y precisa los limitantes de la

investigacion de mercados, para lo cual consideraremos los siguientes aspectos:

e Aspecto econdmico : para este proyecto de investigacion de mercados que

realizaremos en Coral Hipermercados contamos con un presupuesto de

$589,40 (Anexo #1)

e Aspecto Geografico :el area geografica en donde desarrollaremos la

investigacion de mercados sera la ciudad de Cuenca

e Aspecto Temporal :

TIEMPO

Semana 1

Semana 2

Semana 3

Semana 4

ACTIVIDADES

Definician del problema vy objetivos de |a investigacion

Definician de los limites de la investigacian

Definicion de las fuentes de infarmacion

Definicion del informante

Definicion de la extension de la investigacion

Dsefio del cuestionario

Recopilacion de la informacion

Analisis v evaluacion

Informe final de la investigacion

2.4 Definir las Fuentes de Informacioén

El siguiente evento del proceso de investigacion consiste en determinar la

informacidn que se necesita y las fuentes de dicha informacion.

Para determinar la misma nos basamos en 2 fuentes:

Directa o primaria

Indirecta o secundaria
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2.4.1 Fuentes Directas

Para desarrollar esta investigacion de mercados nos hemos enfocado en los

consumidores, de quienes obtendremos informacién mediante encuestas.

2.4.2 Fuentes Indirectas

Para obtener los resultados de este analisis hemos recopilado informacion del
INEC.

2.5 Definicion del Informante

El informante esta constituido por los competidores y consumidores finales.

En nuestro caso los competidores mas representativos son:

Supermaxi, Gran AKi, Megatienda, Tia, Distribuidora Gil, Kiwi, Ferreteria
Continental, Salvador Pacheco Mora, Sukasa, Imporsopapel, Jaher, Casa Tosi,

Vatex, Marcimex, Jugueton, Super Stock.

En el caso de los consumidores, que sin lugar a duda juegan el papel mas
importante en nuestra investigacion de mercados, tratamos de satisfacer a todo
tipo de clientes, nos orientaremos en conocer sus exigencias, necesidades, deseos

y perspectivas de compra.
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2.6 Definicion de la Extension de la Investigacion

En la investigacion de mercados que realizaremos, nos enfocaremos en el sector
urbano de la ciudad de Cuenca, debido a que este es el mercado mas

representativo actualmente para Coral Hipermercados.

La poblacion total del sector urbano cuenta con 376766 personas, de esta cifra
los hombres representan el 49,42% siendo 186207, mientras que las mujeres
representan el 50,58% siendo 190559.* (Anexo # 2)

Para nuestro analisis nos hemos basado en la poblacion econémicamente activa
de la ciudad de Cuenca, ya que estas personas son quienes estan en posibilidad

de adquirir nuestros productos que ofrecemos y son 189706 personas.

Para calcular el tamafio de una muestra se tomaron en cuenta tres factores:

1.- El nivel de confianza con el cual se quiere generalizar los datos desde la

muestra hacia la poblacion total

Que es el porcentaje de seguridad que existe para generalizar los resultados
obtenidos. Esto quiere decir que un porcentaje del 100% equivale a decir que no
existe ninguna duda para generalizar tales resultados, pero también implica
estudiar a la totalidad de los casos de la poblacion. En este proyecto se buscara un

95% de nivel de confianza.

2.- El porcentaje de error que se pretende aceptar al momento de hacer la

generalizacién

Al igual que en el caso del nivel de confianza, si se quiere eliminar el riesgo del

error se debera considerar como 0%, En nuestro caso tomaremos un 5% de error.

* INEC: (www.inec.gov.ec)
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3.- El nivel de variabilidad que se calcula para comprobar la hipétesis

Se refiere a la denominada variabilidad positiva que es el porcentaje con que se
acepto tal hipotesis y se denota por p y el porcentaje con el que se rechazé la

hipotesis es la variabilidad negativa, denotada por q.

Hay que considerar que p y g son complementarios, es decir, que su suma es
igual a la unidad: p+g=1. En nuestra investigacion tendremos una certeza del
50%.

Formula para aplicar el tamafio de la muestra:

Zipg N
"= pl p]
NE  +Z7pyg

Donde:

es el tamafio de la muestra
es el nivel de confianza
es la variabilidad positiva
es la variabilidad negativa

es el tamario de la poblacion

m =z © © N S

es la precision o el error

n= _ (1,96)2(0.50) (0.50) (189706)
(189706) (0,05)2 + (1,96)2(0.50) (0.50)

n= 182193.6424
475.2254

n = 384 personas
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2.7 Elaboracién del Cuestionario

Cuestionario

Somos estudiantes de la Carrera de Administracion de Empresas de la
Universidad del Azuay y requerimos de su colaboracion para responder el
presente cuestionario con el fin de realizar una investigacion de mercados
que nos permita conocer el nivel de satisfaccion de los clientes de
Coralcentro Hipermercados.

¢Conoce Coralcentro Hipermercados?

Si No

¢ Con qué frecuencia visita Coralcentro Hipermercados?

Raravez____
Mensualmente_
Quincenalmente_
Semanal
Diario___

¢Por qué motivo prefiere realizar sus compras en Coralcentro
Hipermercados?

Calidad____

Precios

Variedad de productos___
Ubicacion___

Servicio al cliente_
Prestigio_

¢ Como califica la atencion al cliente?

Excelente_
Satisfactoria___
Buena____
Regular___
Mala

25



5. ¢En qué seccion o secciones realiza sus compras con mayor frecuencia?

Comisariato____
Perfumeria___
Ferreteria___
Cristaleria___
Maquinaria___
Papeleria___
Materiales de construccion___
Audioy Video
Ropa___

Adornos___
Electrodomésticos
Calzado__
Jugueteria___
Luminarias____
Maleteria

6. ¢En qué seccion o secciones de las antes mencionadas, cree que se deberia
mejorar el surtido de productos?

Ninguna___
Comisariato___
Perfumeria___
Ferreteria___
Cristaleria____
Maquinaria____
Papeleria__
Materiales de construccion___
Audio y video
Ropa__

Adornos__
Electrodomésticos
Calzado
Jugueteria___
Luminarias____
Maleteria___



7. ¢En qué seccidn o secciones de las antes mencionadas cree que el espacio
fisico deberia ampliarse?

Ninguna___
Comisariato___
Perfumeria___
Ferreteria___
Cristaleria____
Maquinaria____
Papeleria___
Materiales de construccion___
Audio y video
Ropa__

Adornos__
Electrodomésticos
Calzado
Jugueteria___
Luminarias____
Maleteria___

8. ¢Por qué medio publicitario se informa de las distintas actividades y
promociones que ofrece Coralcentro Hipermercados?

Radio
Television___

Vallas publicitarias____
Tele mercadeo_
Hojas volantes_
Estados de cuenta_
Otros_
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2.8 Analisis de los Resultados

1. ¢Conoce Coralcentro Hipermercados?

Cantidad Porcentaje
Sl 362 94,27%
NO 22 5,73%
TOTAL 384 100%

100,00%
90,00%
20,00%
70,00%
60,00%
50,00%
A0,00%
30,00%
20,00%
10,00%

UL

cConoce Coralcentro Hipermercados?

94.27%

31

5.73%

MO

Fuente: personas encuestadas
Elaborado por los autores

De acuerdo a los resultados obtenidos el 94,27% de los encuestados conocen

Coralcentro Hipermercados y tan solo el 5,73% no conocen.
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2. ¢Con qué frecuencia visita Coralcentro Hipermercados?

Frecuencia Cantidad Porcentaje
Rara vez 82 22,65%
Mensualmente 92 25,41%
Quincenalmente 91 25,14%
Semanal 53 14,64%
Diario 44 12,15%
TOTAL 362 100%

30,00%
2500%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%

. Con qué frecuencia visita Coralcentro Hipermercados?

25,41%

25,14%

22,65%

14,64%

12,15%

] =1 z ] =
: : : : £
g E e b a
= =
¥
Fuente: personas encuestadas
Elaborado por los autores
De acuerdo al estudio realizado el 25,41% de los encuestados visitan

mensualmente, el 25,14% lo hace quincenalmente, el 22,65% acude rara vez, el

14,64% lo hace semanalmente y el 12,15% de los encuestados visita diariamente.
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3. ¢Por qué motivo prefiere realizar sus compras en Coralcentro
Hipermercados?

Motivo Cantidad Porcentaje
Calidad 51 10,28%
Precios 161 32,46%
Variedad de

productos 202 40,73%
Ubicacion 67 13,51%
Servicio al cliente 6 1,21%
Prestigio 9 1,81%
Otros 0 0,00%
TOTAL 496 100%
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Fuente: personas encuestadas
Elaborado por los autores

De acuerdo a los resultados obtenidos en las encuestas un 40,73% de las
personas encuestadas prefiere realizar sus compras por la variedad de productos
existentes, le sigue un 32,46% de las personas quienes prefieren comprar en este
establecimiento por sus niveles de precios, un 13,51% lo prefieren por su
ubicacién, un 10,28% lo hace por la calidad de los productos, un 1,81% por
prestigio y un 1,21% lo hace por el servicio al cliente; por lo que concluimos que
la variedad de productos y los precios juegan un papel muy importante en la

decision de compra del cliente.
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4. ¢Como califica la atencion al cliente?

Calificacion Cantidad Porcentaje
Excelente 45 12,43%
Satisfactoria 96 26,52%
Buena 159 43,92%
Regular 49 13,54%
Mala 13 3,59%
TOTAL 362 100%
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Fuente: personas encuestadas
Elaborado por los autores

De acuerdo a los resultados obtenidos un 43,92% de los encuestados califica la

atencion al cliente como buena, un 26,52% la califica de satisfactoria, para un

13,54% de los encuestados creen que es regular, para un 12,43% es excelente y

para un 3,59% de los encuestados la atencidn es mala; por lo concluimos que la

atencion al cliente en Coralcentro Hipermercados es aceptable, pero se tiene que

mejorar para una mayor aceptacion de los clientes.
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5. ¢En qué seccidn o secciones realiza sus compras con mayor frecuencia?

Cant. | Porcent.
Comisariato 290 | 28,05%
Perfumeria 67 6,48%
Ferreteria 63 6,09%
Cristaleria 34 3,29%
Magquinaria 21 2,03%
Papeleria 45 4,35%
Materiales de
construc. 15 1,45%
Audio y video 58 5,61%
Ropa 148 | 14,31%
Adornos 80 7,74%
Electrodomésticos 26 2,51%
Calzado 97 9,38%
Jugueteria 60 5,80%
Luminarias 13 1,26%
Maleteria 17 1,64%
TOTAL 1034 100%
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Fuente: personas encuestadas
Elaborado por los autores

De acuerdo a los resultados obtenidos en las encuestas un 28,05% de las personas realizan sus compras con mayor frecuencia en la seccién de comisariato, un 14,31% lo
hace en la seccion de ropa, un 9,38% de las personas lo hace en la seccién calzado, un 7,74% lo hace en la seccién adornos, un 6,48% de las personas lo hace en la
seccioén perfumeria, un 6,09% en la seccidn ferreteria, un 5,80% en la seccidn jugueteria, un 5,61% en la seccién audio y video, un 4,35% en la seccién papeleria, un
3,29% en la seccion cristaleria, un 2,51% en la seccion electrodomésticos, un 2,03% en la seccion maquinaria, un 1,64% en la seccién maleteria, un 1,45% en la seccion
materiales de construccién y un 1,26% en la seccién luminarias.
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6. ¢En qué seccion o secciones de las antes mencionadas, cree que se deberia mejorar el surtido de productos?

Cant. | Porcent. JEnqueé seccion o secciones de las antes mencionadas, cree que se deberia mejorar el surtido de productos?
Ninguna 93| 21,38%
Comisariato 41| 9,43% 25,00%
Perfumeria 14| 322% B
Ferreteria 18| 4,14% 20.00% 1
Cristaleria 13| 2,99% 16.32% -
Maguinaria 6| 1,38% 13,00% — ]
Papeleria 16 3,68% )
Materiales de 10,00% +— Eﬂ{, Y
construc. 7] 161% 8.28%
Audio y video 20| 4,60% < oo 1] 414% 450%
il 9 o 3.68%
Ropa 71| 1632% 8.22% ’—| 2% o ﬂ 161% ﬂ 276%  276%
’ : 1,15% 1,15%

Adornos 12| 2,76% f— |_| . |_| i ] . . . MM
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Maleteria 5| 1,15% 5
TOTAL 435 100%

Fuente: personas encuestadas
Elaborado por los autores

De acuerdo a los resultados obtenidos en las encuestas un 21,38% de las personas creen que Coralcentro Hipermercados cuenta con un gran surtido de
productos y estan satisfechos con los mismos, un 16,32% de las personas creen que se deberia mejorar el surtido de productos en la seccién ropa, un
15,17% cree que se deberia mejorar el surtido de productos en la seccién calzado; por lo que podemos observar que aunque el Hipermercado cuenta
con una grandisima variedad de productos se deberia mejorar el surtido de algunas secciones principalmente en ropa, calzado y comisariato.
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7. ¢En qué seccion o secciones de las antes mencionadas cree que el espacio fisico deberia ampliarse?

Cant. | Porcent.
Ninguna 128 | 34,69%
Comisariato 10 2,71%
Perfumeria 10 2,71%
Ferreteria 21 5,69%
Cristaleria 6 1,63%
Magquinaria 7 1,90%
Papeleria 12 3,25%
Materiales de
construc. 5 1,36%
Audio y video 18 4,88%
Ropa 55| 14,91%
Adornos 2 0,54%
Electrodomésticos 15 4,07%
Calzado 33 8,94%
Jugueteria 43| 11,65%
Luminarias 2 0,54%
Maleteria 2 0,54%
TOTAL 369 100%
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Fuente: personas encuestadas
Elaborado por los autores

De acuerdo a los resultados obtenidos en las encuestas un 34,69% de las personas creen que Coralcentro Hipermercados cuenta con un espacio fisico
amplio y estan satisfechos con el mismo , un 14,91% de los encuestados cree que se deberia ampliar el espacio fisico en la seccién ropa, un 11,65% en la
seccidén jugueteria, un 8,94% en la seccion calzado; por lo que podemos observar que pese a ser un establecimiento grande, que con sus instalaciones
logra satisfacer a gran parte de sus clientes, existen secciones en las que se deberia considerar una readecuacion de sus instalaciones, especialmente en
ropa, jugueteria y calzado.
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8. ¢Por qué medio publicitario se informa de las distintas actividades y
promociones que se ofrece Coralcentro Hipermercados?

Medio Cantidad Porcentaje
Radio 165 43,65%
Television 13 3,44%
Vallas

publicitarias 39 10,32%
Tele mercadeo 22 5,82%
Hojas volantes 67 17,72%
Estados de cuenta 42 11,11%
Otros 30 7,94%
TOTAL 378 100%

i Por qué medio publicitario se informa de las distintas actividades y
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Fuente: personas encuestadas
Elaborado por los autores

De acuerdo a los resultados obtenidos en las encuestas un 43,65% de las personas
conocieron de las distintas actividades y promociones que ofrece Coralcentro
Hipermercados por medio de la radio, un 17,72% lo hizo a través de hojas
volantes, un 11,11% se enterd a través de los estados de cuenta de las tarjetas de
crédito entregadas, un 10,32% mediante vallas publicitarias, un 5, 82% mediante
el tele mercadeo, un 3,44% por medio de la television y un 7,94% se entero por

otros medios.
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2.9 Informe Final de la Investigacion

De acuerdo al analisis efectuado el 94,27% de los encuestados conocen Coral
Hipermercados, lo cual es un reconocimiento para la empresa ya que se

encuentra posicionada en el mercado.

Se ha podido identificar que los clientes visitan con mas regularidad
mensualmente y quincenalmente, esto se debe a la gran variedad de productos y
precios competitivos que el Hipermercado ofrece en las distintas secciones que lo
conforman, siendo la mas visitada comisariato que representa un 28,05%; en la
cual a pesar que posee un buen espacio fisico gracias a las remodelaciones que se
han realizado Gltimamente, se debe mejorar el surtido de productos y estar al dia
en las actualizaciones del mercado, ya que es un punto clave para el cliente como

para la empresa.

De la misma manera otras secciones muy concurridas son: ropa que representa un
14,31%, calzado un 9,38%, ferreteria 6,09% Yy jugueteria un 5,80%; en la cual
existe el mismo problema antes mencionado a mas de el espacio fisico que es
muy ajustado, por lo que el cliente no se encuentra lo suficientemente comodo el

momento de realizar sus compras.

En las demas secciones como son la de perfumeria, cristaleria, papeleria,
luminarias entre otras, los clientes por lo general se encuentran satisfechos tanto
por la variedad de productos como el espacio fisico que comprenden cada una de
ellas.

La atencidn al cliente no es totalmente satisfactoria, por lo que la empresa debe
mejorar en este servicio, ya que hoy en dia muchas empresas se especializan en
este aspecto para captar mas mercado y ganar lealtad y prestigio por parte de los

clientes.

El medio publicitario que més impacto ha tenido por el cual los clientes han
conocido de las diferentes actividades y promociones que ofrece Coral
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Hipermercados ha sido sin duda las cufias radiales, representando un 43,65%,
siendo también medios importantes: la reparticion de hojas volantes, publicidad

en los estados de cuenta y vallas publicitarias.

Como se ha podido determinar, Coral Hipermercados es una empresa que tiene
gran acogida en el mercado, sin embargo existen ciertos puntos débiles en los
cuéles se podrian mejorar para brindar un mejor servicio y satisfaccion a los
clientes; por lo que recomendamos realizar una mejor gestion de compras y
rotacion de los productos de las diferentes secciones, especialmente en ropa,
calzado, comisariato y jugueteria por medio de una seleccion de proveedores en
las cudles se pueda identificar productos de calidad, precios muy competitivos,
productos nuevos, etc; con el fin satisfacer de mejor manera las diferentes

necesidades de nuestros clientes.

El espacio fisico con el que cuenta actualmente el Hipermercado en algunas
secciones no es totalmente satisfactorio para el cliente, ya que este se encuentra
con un espacio muy reducido que incomoda realizar las compras, debido al gran
volumen de productos que se comercializa; por lo que se sugiere ampliar las
secciones dandole mayor énfasis a ropa, jugueteria y ferreteria, colocar nuevas
perchas para la exhibicion de productos con el fin de que el cliente pueda
movilizarse mejor y tener mayor visibilidad de los productos que desea

adquirirlos.

La atencion al cliente es muy importante hoy en dia y es una oportunidad que
hemos percibido para captar mas mercado, por lo que se recomienda realizar un
mejor trabajo en la gestion del talento humano, por medio de capacitaciones,
reuniones grupales, conferencias, incentivos, etc; con la finalidad de tener un
personal motivado y comprometido, ya que el elemento humano es primordial

para el cumplimiento de los objetivos empresariales.

Realizar una publicidad agresiva por distintos medios, dando mayor énfasis a los
gue tienen un mayor impacto en nuestros clientes, como son: la radio, en donde

se deberia incrementar el ndmero de emisoras contratadas por Coral
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Hipermercados, anuncios en la television, principalmente en épocas especiales
como es Navidad, Dia de la Madre, Dia del Padre, entre otros; buscar nuevos
medios publicitarios como es la publicidad virtual a través del Internet con el
objetivo de captar nuevos segmentos de mercado y estar siempre presentes en la

mentalidad de nuestros consumidores.
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ESTRATEGIAS DE MERCADEO

3.1 Estrategias Bésicas de Desarrollo

Dentro de los aspectos esenciales de éxito con relacién a la satisfaccion del
consumidor encontramos que los precios, calidad, servicio al cliente y variedad
de productos son aspectos fundamentales en la actualidad, ya que repercuten en

el momento de la decision de compra de las personas.

Entre los factores principales con los que cuenta Coral Hipermercados en
relacion a los aspectos fundamentales antes mencionados podemos decir que
posee una gran variedad de productos a precios muy competitivos, lo cual nos
brinda una ventaja competitiva en estos aspectos ante la competencia. Ademas,
podemos mencionar que el Hipermercado se encuentra ubicado en un sector en
auge comercial dentro de la ciudad, la infraestructura que posee brinda seguridad
y comodidad en la mayoria de secciones, teniendo en cuenta la cantidad de

productos que se comercializan.

En relacion a estos factores, las principales debilidades en general de la
competencia son sus precios que estan por encima de los nuestros debido a su
gestion de compra. Otro punto débil de la competencia es el surtido de productos,
ya que esta no cuenta con la diversidad de items que posee nuestro
establecimiento. Existen también fortalezas de algunos competidores, quienes se
han enfocado en ofrecer un excelente servicio al cliente invirtiendo en este

aspecto.
3.1.1 Estrategia de Liderazgo en Costos y Precios Bajos
Consideramos que esta estrategia de Marketing en los momentos actuales y en

este mercado, que por cierto es un mercado de precios y no de calidad, debido al
nivel de ingresos bajos de gran parte de la poblacién es de gran relevancia.
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Esta estrategia ya se ha venido implementando en Coral Hipermercados desde su
creacion, mediante la comercializacion de productos importados, en su mayoria
de procedencia asiatica, donde los costos son mucho mas bajos en la fabricacion
de determinados productos en comparacion con otros mercados internacionales y
locales. Ademas gran parte de los productos que se comercializan son fabricados
por empresas pertenecientes al Grupo empresarial Ortiz, lo cual nos da una
ventaja en precios, también debemos recalcar que por el volumen de compras que
realizamos de distintos productos gozamos de descuentos y beneficios en la
mayoria de nuestros productos.

Al analizar la situacion econémica del pais, Coral Hipermercados ofrece una
alternativa a sus clientes a precios accesibles para la sociedad en general, a
continuacién ejemplificamos un analisis de precios de productos con relacion a
nuestros competidores, en donde demostramos que Coral Hipermercados es lider

en precios.

Caso practico

Producto Precio de venta Precio de Venta Precio de Venta

Coral Hipermercados Almacenes Kiwi Ferreteria
Continental

Cemento de contacto | 11,75 12,89 12,78

Africano 1 gal6n

Producto Precio de venta Precio de Venta Precio de Venta
Coral Hipermercados Mega Tienda Supermaxi

Leche entera Reyleche | 1,03 1,05 1,08

1lt

Producto Precio de venta Precio de Venta Precio de Venta
Coral Hipermercados Distribuidora Gil Super Stock

Perfume Intimately 30,14 37,5 40,2

Beckham women

35ml

Producto Precio de venta Precio de Venta Precio de Venta
Coral Hipermercados Sukasa Jaher

Televisor pantalla (Century) 166,39 (LG) 265 (Samsung) 235

plana 21”

Producto Precio de venta Precio de Venta Precio de Venta
Coral Hipermercados Super Stock Marcimex

Waflera 2 panes (Instantematic)11,34 (Sanke) 14,92 (Black & Decker)33,2

Fuente: visitas a establecimientos comerciales
Elaborado por los autores
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3.1.2 La Estrategia de Diferenciacion

Este tipo de estrategia tiene como finalidad que las unidades empresariales se
centren en el mercado y en el consumidor, presentando ofertas diferenciadas y

visiblemente superiores a los de la competencia’.

La diferenciacion puede tomar diferentes formas: una imagen de marca, un
avance tecnoldgico reconocido, la apariencia exterior del producto, el empaque,
el servicio de postventa, el logo, el slogan, la distribucién, la publicidad, etc.®

Una de las estrategias que innovaremos va enfocada a la publicidad en donde
realizaremos una campafa agresiva con el objetivo de captar mayor mercado
mediante convenios con las emisoras mas populares, implementacién de vallas
publicitarias en la ciudad, ademas proponemos expandir esta estrategia a nivel
del austro y zonas aledarias, que es un mercado potencial a futuro para lo cual se

debera realizar una investigacion de mercados mas exhaustiva en este sector.

Otra estrategia con la que lograriamos diferenciarnos al satisfacer las
necesidades del cliente y crear una afinidad del mismo hacia el establecimiento,
es proporcionando un adecuado servicio postventa a través de ofrecer: garantias,
asistencia técnica especializada para los productos, transporte, asi como un

seguimiento de la atencion recibida por el cliente.

Hoy en dia el merchandising juega un papel muy importante en las diferentes
actividades comerciales, en Coral Hipermercados desarrollaremos esta estrategia

realizando una correcta exhibicion de las mercaderias en las diferentes secciones.

Planteamos extender el numero de tarjeta habientes , ingresando a otros mercados
como es del austro y provincias como El Oro y Loja y no solo a la ciudad de

Cuenca como se esta realizando actualmente, aprovechando la estrategia de

> KOTLER, Philip, El Marketing segtin Kotler, Espafia, 2000
®ERAZO, José, Mercadotecnia, un anélisis global de gestion, Pag. 202
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publicidad para captar mas clientes y promocionar la tarjeta Coral Card, la cual
brinda grandes beneficios de descuentos y crédito a todos nuestros clientes,
quienes pueden adquirir gratuitamente la tarjeta y diferir sus compras hasta 4
meses sin intereses y sin la necesidad de contar con una cuenta bancaria, lo cual
marca una gran diferencia en satisfacer las necesidades de los mismos aln

cuando estos no cuentan con los ingresos necesarios al momento de la compra.

Ademas se realizardn convenios con empresas afines al grupo empresarial Ortiz
y otras; con el fin de emplear la tarjeta para obtener descuentos en estas

empresas.

3.2 Estrategias de Crecimiento

El desarrollo y crecimiento de una empresa constituye uno de los objetivos
primordiales, por lo que las estrategias empresariales tratan sobre el crecimiento
de ventas, la maxima rentabilidad, el aumento del tamafio de la organizacion, el

incremento de la cuota de mercado.

El crecimiento para una empresa es fundamental hoy en dia para hacer frente a la
competencia, para insertarse con mayor agresividad en el mercado y satisfacer en

forma dptima las exigencias y requerimientos de los consumidores.

El crecimiento sin lugar a dudas es un factor que influye directamente en la
vitalidad de una empresa, estimula las iniciativas e incrementa la motivacion del
recurso humano en todos sus niveles y jerarquias, pero aparte del dinamismo y la
motivacion, el crecimiento para una empresa es fundamental para poder
sobrevivir a los ataques de la competencia y para estar en condiciones cada vez
mejores, para insertarse con mayor agresividad en el mercado y satisfacer en
forma optima las exigencias y requerimientos de los consumidores, sin olvidar

que: empresa que no crece, muere.’

" PRIDE, William, FERREL, O., Marketing, Conceptos y Estrategias, México, 1998
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3.2.1 Estrategia de Incursion de Mercados

Esta estrategia se sustenta en el sentido de que la empresa podra incrementar las
ventas de sus productos en los mercados actuales, para lo cual hemos planteado
las siguientes estrategias.®

En Coral Hipermercados incrementaremos la demanda primaria, al actuar con
mayor objetividad sobre los componentes de la demanda global con el propdsito
de incrementar el tamafio del mercado, estimulando a los consumidores a
demandar con mayor regularidad nuestros productos, a consumir mas por ocasion

de compra, encontrar nuevas oportunidades de utilizacion del producto, etc.

Desarrollar la cuota de mercado mediante renovar los servicios ofrecidos al
brindar una atencion a domicilio que facilitara la adquisicion de los productos a
nuestros clientes, asi como organizar acciones promocionales especialmente en

dias festivos y eventos especiales.

Proteccion de una posicion de mercado a través de la creacion de una red de
distribuidores y vendedores presenciales, que brinden una atencion personalizada
a nuestros clientes de la ciudad de Cuenca, incrementando los servicios en la

atencion a los mismos.

3.2.2 Estrategias de Desarrollo por los Productos

Esta estrategia esta enfocada en el incremento de las ventas, al mismo tiempo que
en la satisfaccion al cliente presentando en el mercado productos innovados o
nUevos en su especie; cuyo objetivo seran los mercados ya atendidos por la

empresa.

Realizaremos una regeneracion de la calidad, lo cual permite mejorar la forma en

que un producto ejerce sus funciones. Se logrard mediante la comercializacion de

8 ERAZO, José, Mercadotecnia, un analisis global de gestion, Pag. 208
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productos que cumplan con determinadas normas de calidad y satisfagan las
necesidades de distintos grupos de clientes, ofreciendo productos de diferente

calidad de acuerdo a su precio.

Se adquirirad una nueva gama de productos para tratar de completar o ampliar las
lineas de productos existentes, mediante la importacion de los mismos de
distintas partes del mundo, principalmente del continente asiatico, realizando
convenios con los proveedores para que estos fabriquen los productos con
nuestras marcas, como son: Century, Ranger, Koshin, Instantematic,
Electromatic, Florentino di Viaci, Airmatic, Silvermatic,(Anexo # 3) las cuales

son conocidas en el mercado y muy solicitadas por nuestros clientes.

3.2.3 Estrategia de Crecimiento por Integracion

Esta estrategia tiene por objetivo controlar las diferentes actividades de

importancia estratégica para ella, ubicadas en el sector en donde se encuentran.

Se aplicara esta estrategia al realizar una integracion hacia el consumidor, con la
cual la empresa llegara a conocer directamente las necesidades, requerimientos y
exigencias de los consumidores; de tal manera que le permita comprender la
problemética del mercado y responder de forma oportuna y eficiente a esos

requerimientos y expectativas de los clientes.

Coral Hipermercados lograra esto a través de un seguimiento constante de las

opiniones y requerimientos de nuestros clientes.

3.3 Estrategias Competitivas

La competitividad permite evaluar la importancia de la ventaja competitiva de
una empresa con relacion a los competidores mas peligrosos, por lo que el

desarrollo de esta estrategia se basa en evaluaciones realistas de las fuerzas
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existentes y de definir los medios a poner en funcionamiento, para alcanzar el

objetivo deseado.’

3.3.1 Estrategias del Lider

Una organizacion que es lider con su producto en el mercado, es sin lugar a duda
aquella que ejerce la posicion preponderante y es reconocida como tal por la
competencia, el lider generalmente constituye un punto de referencia que las

empresas rivales se esfuerzan en atacar, imitar o evitar.

En Coral Hipermercados se realizard una estrategia ofensiva para extender la
cuota de mercado, teniendo siempre presente la relacion entre participacion en el

mercado y rentabilidad.

Desarrollaremos la estrategia de desmarketing, limitando la participacion en el
mercado de determinados productos; con el fin de diversificar la demanda hacia
otros sustitutos que sean mas rentables para la empresa y en la actualidad tengan

una posicion dominante.

3.4 Estrategias Virtuales

Sin duda que en las estrategias virtuales la presencia del Internet en la
mercadotecnia es lo mas importante, ya que en los Gltimos afios esta causando un

impacto impredecible en el Marketing moderno y transformativo.

“El objetivo general del internet fue de unir a investigadores de varios lugares y

permitirlos cambiar informacion.

Si bien, el procedimiento para manejar Internet cumplia los propositos de los
investigadores, su uso resultaba inapropiado para aplicaciones comerciales

generales, por lo que en 1989 se crea la World Wide Web (denominada

® ERAZO, José, Mercadotecnia, un analisis global de gestion, Pag. 216
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simplemente la red), que ofrecia acceso a una parte de Internet y permitia que los
usuarios compartieran una gama extensa de comunicaciones, desde textos hasta

ilustraciones y mensajes de audio”.*

De esta manera, la red se ha convertido en el centro de gran parte de la
comunicacion actual entre empresas y de estas con los consumidores, ha creado
oportunidades de mercado para que las empresas establezcan sus propios sitios
Web y se comuniquen con otras empresas, consumidores y procedan a realizar
eficientes transacciones; reduciendo costos y generando mas ingresos, dandole

mayores facilidades, bondades y beneficios al consumidor.

Actualmente Coral Hipermercados cuenta ya con su pagina Web

(www.coralhipermercados.com), en la cual encontramos antecedentes e

informacion general sobre la empresa, como es: su historia, mision, vision,
filosofia corporativa y una orientacion general sobre aspectos relevantes de la

organizacion.

Existe también informacion con sus respectivas fotografias de la mayoria de los
productos que se comercializan en el Hipermercado, asi como informacion
acerca de los beneficios corporativos y de crédito que ofrecemos, ademas
poseemos un punto de contacto en donde ofrecemos un enlace a un correo
electronico para uso de los visitantes, en el que pueden dejarnos opiniones y

sugerencias del Hipermercado Y su sitio Web.

Nuestro mercado local no est& desarrollado en lo que hace referencia al comercio
electronico, sin embargo proponemos a los directivos de Coral Hipermercados en
un futuro no muy lejano la realizacidn de estrategias virtuales, ya que vivimos
una época informatica, que crece a un ritmo muy acelerado por lo que

planteamos las siguientes estrategias.

19\/ASSOS, Tom ,Estrategias de Mercadotecnia en Internet, México, 1996
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3.4.1 Creacion de Estrategias de Mercadotecnia Proactivas en Internet

Utilizar los correos electronicos de la base de datos disponible para informar a las
personas de las distintas actividades y promociones de la empresa, asi como
ofreceremos catalogos electrénicos divididos en secciones de los diversos
productos que se comercializan, ademas por este medio brindaremos una
atencion personalizada a nuestros clientes; con el fin de ser mas productivos,

reducir costos y darles mayores facilidades.

Registrar nuestro sitio Web en distintos directorios y maquinas de busqueda.

Realizar catélogos electronicos y los distribuiremos a través de discos.

Realizar encuestas en la red para conocer a nuestros clientes, con el fin de
establecer en forma eficiente nuestro mercado meta y proyectarnos al mercado

objetivo, reuniremos datos sobre las visitas y los visitantes al sitio.

3.4.2 Distribuciéon y Comercializacion

El atractivo de la red para los productores esta en acercarse al consumidor final,
al realizar la venta de sus productos a través de la red se elimina los
intermediarios, a su vez les permite obtener comentarios y sugerencias directas

por parte de los compradores que realmente consumen los productos.**

En Coral Hipermercados, proponemos disefiar en la pagina Web un programa en
el cual nuestros consumidores puedan realizar sus compras en linea, dandoles
beneficios adicionales como son: transporte, promociones especiales, asistencia

técnica, entre otros, al utilizar este medio para realizar sus compras.

1 NOBLE, Charles, Implementacion de Estrategias de Marketing, México, 2004
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3.5 Programas de Accion de Marketing

3.5.1 Plan de Publicidad

Proponemos al Departamento de Marketing realizar una planificacion de las
diferentes actividades publicitarias a elaborarse al inicio de cada afio, con el
objetivo de que estas tengan un mayor impacto en el austro ecuatoriano y en

provincias aledafias al Azuay.

Actualmente tenemos convenios con emisoras radiales locales como son: K-1,
Magica, W- Radio, Tomebamba, Complice, La Mega, a estas se sumarian otras
emisoras como son: Radio Canela en el Austro, Radio Ingapirca en Caiar, Radio
Superior FM en Machala; Radio Centinela, Radio Super Lasser en Loja entre
otras. (Anexo # 4)

En vallas publicitarias en la actualidad contamos con 2, ubicadas una frente a
Coral Hipermercados en la Av. de las Américas sector sur y otra ubicada en la
panamericana sur frente al Mall del Rio, a mas de esto ubicariamos 6 vallas en
sitios estratégicos fuera de la ciudad en: Gualaceo, Azogues, Machala, Loja,
Caiar, Santa Isabel, una en cada sitio respectivamente, para esto realizaremos
convenios con Sefial X e Induvallas que son empresas propietarias de las vallas

en los sitios donde estamos interesados.

FOTO # 3: Valla Publicitaria

Foto tomada por los autores
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Se realizarian insertos publicitarios en los principales diarios de la ciudad y fuera
de la ciudad como son: Diario el Mercurio, Diario el Tiempo en la ciudad de
Cuenca, Diario Nacional y Diario Correo en Machala, Diario La Hora y Diario
Cronica en Loja, Diario El Heraldo en Cafiar, Diario ElI Universo que tiene

cobertura nacional.

Realizar comerciales televisivos en los principales canales de television locales y
nacionales como son: Ecuavisa, (Anexo # 5) ETV Telerama, (Anexo #6) Unsion
TV. Estos comerciales se realizaran esporadicamente y Unicamente en eventos
especiales ya que su costo es muy elevado, pretendiendo asi un mayor

conocimiento por parte de nuestros clientes de las ventajas que ofrecemos.

Nos hemos enfocado en el sector del austro ecuatoriano y provincias hermanas
como son: El Oro y Loja, ya que pese a que Coral Hipermercados se encuentra
establecido en la ciudad de Cuenca, vemos como una gran oportunidad de
mercado el ampliarnos hacia zonas aledafias, ya que estas carecen de un centro
comercial similar al nuestro y esta descuidado por las grandes cadenas

comerciales del pais.

3.5.2 Distribucion de Productos

Coral Hipermercados proporcionara a su clientela un 6ptimo servicio postventa,
ofreciendo una garantia de un afio en sus productos, brindando mantenimiento,
reparacion y ensamblaje de productos por parte de los técnicos y especialistas,
ya sea en el taller técnico o en el domicilio de nuestros clientes en el tiempo
convenido entre las partes, para su entrega Unicamente debe presentar el

comprobante de pago, con el objetivo de satisfacer al maximo a nuestros clientes.

Aprovechando la logistica que existe actualmente en ventas al por mayor del
Grupo Ortiz, para despachos de mercaderias a todo el pais, vemos factible ofrecer
transporte a domicilio de las compras que realicen nuestros clientes a cualquier

parte del pais, al realizar convenios con empresas de transporte local y nacional
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como son: camiones propios de Coral Hipermercados, Cooperativa Coralcentro,
Transportes Ortiz, Transportes Semeria, Comytrans, Transporte Gaviotas,
Transportes Unidos, una vez se haya realizado la cancelacion de las mercaderias,
por lo que el cliente debera cancelar $2 por el transporte de sus productos
siempre y cuando se encuentren en un sector urbano de la ciudad de Cuenca, ya
que se lo realizara a través de camiones propios de la empresa que en la
actualidad son 4, para las demas zonas que se encuentren fuera de la ciudad el
costo variara de acuerdo a su destino, sin embargo seran precios modicos ya que
la empresa realizard convenios con estas empresas de transporte para abaratar

costos; con lo que pretendemos brindar un servicio de calidad a nuestros clientes.

Realizar convenios con empresas de transporte de pasajeros, en Machala con
Rutas Orenses y en Loja con Cooperativa Loja, con lo que el cliente Gnicamente
tendra que acercarse a una ventanilla de dichas empresas de transporte y
presentar su factura o comprobante de pago de Coral Hipermercados por compras
mayores a $80 y se hara acreedor a un pasaje ida y vuelta Cuenca - Machala y
Cuenca - Loja respectivamente.

Ofrecer un nuevo servicio de devolucion de mercaderias o de dinero si el cliente
no estd totalmente satisfecho con su compra, tal y como se lo realiza en los
grandes centros comerciales de otras partes del mundo, el periodo que tendra el
cliente para realizar su devolucion sera de un mes siempre y cuando el producto
se encuentre en buenas condiciones, lo Unico que el cliente necesita presentar es
su factura o comprobante de pago, con lo que pretendemos brindar mayores
facilidades a nuestros clientes.

3.5.3 Plan de Merchandising

Proponemos realizar un plan de Merchandising por parte de nuestros
especialistas en Marketing en las perchas y espacios disponibles de Coral
Hipermercados durante 2 semanas para analizar la ubicacion de los productos en
las secciones y se elaborara un planograma demostrativo de distribucion de los
distintos productos, de tal forma que se estimule su adquisicion por los clientes,
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el espacio que se brindara a estos para su exhibicion variara segun el volumen de

ventas, la cantidad en existencia y su rotacion.

Al Departamento de Marketing proponemos realizar una estrategia de
desmaketing al disminuir la publicidad, promocion, exhibicion de productos,
especialmente fabricados localmente, en donde nuestro margen de rentabilidad es
muy reducido; con el fin de ofrecer productos sustitutos importados o fabricados
por la empresa en los cuales tenemos una mayor utilidad, disponibilidad y un

precio mucho mas cdmodo para nuestros clientes.

3.5.4 Proyeccion Tarjetas Coralcard

En el Departamento de Crédito proponemos aumentar el nimero de tarjeta
habientes que en la actualidad son de 15000 Gnicamente en la ciudad de Cuenca,
al introducir nuestra tarjeta en el austro ecuatoriano y provincias hermanas como
son Loja y El Oro, para lo cual se realizar publicidad en toda esta zona a través
de cufias radiales, vallas publicitarias, insertos en el periddico, comerciales

televisivos en los medios ya antes sefialados en la estrategia de publicidad.

Con la finalidad de incrementar el nimero de socios y por ende nuestras ventas,
brindandole al cliente todas las ventajas que ofrecemos con nuestra tarjeta, la cual
no tiene ningun costo financiero de emision y mantenimiento; con la que pueden
diferir sus compras a 4 meses sin intereses, recibir descuentos en sus compras y

participar en eventos y ofertas especiales para socios.

3.5.5 Equipo de Ventas

A mas de los nuevos servicios y facilidades que se ofrece a nuestros clientes
mencionados anteriormente para incursionar en nuevos mercados, proponemos
formar un equipo de ventas, contratando a 8 vendedores repartidos en la ciudad
de Cuenca para que visiten hogares de clientes y establecimientos todo el dia, con
la finalidad de realizar ventas a domicilio, dar a conocer a los clientes los

productos que ofrecemos a través de catalogos, cd’s, muestras, e informarles de
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las actividades, ventajas y eventos que ofrecemos a la sociedad en general; los
despachos de mercaderia se realizaran utilizando la misma logistica empleada

para la entrega de productos a domicilio.

El objetivo de esta estrategia es dar un nuevo servicio a nuestros clientes
brindando una atencidn personalizada, sin que el cliente tenga que salir de su

hogar.

3.5.6 Diferenciacion de Productos

En Coral Hipermercados proponemos realizar una regeneracién de la calidad de
sus productos al comercializar nuevos items que satisfagan los gustos y
preferencias de todos sus clientes, ofreciendo productos para distintos segmentos

de mercado, de calidad y marcas reconocidas.

Para lo cual se introducirian nuevas lineas para ser comercializadas en el
Hipermercado como por ejemplo la marca Hasbro, en la linea de jugueteria, con

la que pretendemos contar para el segundo semestre del afio 20009.

Ser muy exigentes con las fabricas asiaticas que producen productos con nuestras
marcas, las cuéales son marcas registradas por la empresa como son: Century
(televisores, herramientas y motores eléctricos), Ranger (motos y cuadrones),
Koshin (motos y cuadrones), Instantematic (electrodomésticos y linea blanca),
Electromatic (material eléctrico), Florentino di Viaci (corbatas), Airmatic
(equipos de ventilacion), Silvematic (focos y luminarias).

Comprobar que estas fabricas tengan en regla toda su documentacion, asi como
que posean certificaciones de calidad como son: ISO 9000:2000, 9001:2000 y
demas normas que certifiquen y abalicen la utilizacion de estos productos, ya que
nuestro objetivo es ingresar nuestras marcas en el mercado y que estas sean
demandadas y solicitadas cada vez en mayor cantidad por parte de nuestros

clientes.
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Para mantener y optimizar una estrategia de liderazgo en costos y precios bajos
vemos conveniente realizar una mejor gestion de compra por parte del
Departamento de Compras Internacionales mediante: una evaluacion, seleccion y
desarrollo de proveedores actuales y nuevos, busqueda de nuevos productos, ya

sea en ferias internacionales, ferias locales, Internet.

En fin estar actualizado con los requerimientos del mercado todo el tiempo, ya
que este varia constantemente teniendo como objetivo obtener una mejor calidad
a los mejores precios y ofrecer productos que satisfagan de la misma manera las
necesidades que cubren otros productos que de por si sus costos son ya elevados,
de esta manera extenderemos nuestra participacion en el mercado
beneficiandonos del volumen de compras que realizamos para obtener una

ventaja competitiva en costos y precios bajos.

3.5.7 Plan de Integracion con el Cliente

Obtener una retroalimentacién por parte de los clientes, de nuestras actividades y

procesos, al analizar las opiniones de los mismos.

Proponemos encargar a una sefiorita la funcion de realizar encuestas todo el dia
en distintos puntos del establecimiento, asi como también se podran llenar en las
cajas, secciones, counter, a través de distintos cuestionarios que se ofreceran a
nuestros clientes, en el cual se analizara el servicio al cliente, precios, productos,

promociones y demas temas de interés.

Asi como también una persona desde el counter seria la encargada de realizar el
tele mercadeo a través de llamadas telefonicas a nuestros clientes dandoles
informaciéon importante todo el tiempo de las distintas actividades que se

realizan, asi como las ventajas que ofrecemos.

Ubicar un buzon de sugerencias en todas las cajas del Hipermercado, con el fin
de que los clientes puedan depositar sus sugerencias y opiniones que son muy
importantes para nosotros ya que el cliente es lo mas importante.

54



Realizar visitas personalizadas por parte de los vendedores que dispondremos,
para gue visiten a nuestros clientes en la ciudad y de esta manera conocer mas
profundamente las necesidades de nuestros clientes y satisfacerlos de la mejor

manera.

3.5.8 Plan de Marketing Proactivo en Internet

Proponemos que el Departamento de Marketing conjuntamente con el
Departamento Informatico, se encarguen de enviar continuamente informacion
por la red a nuestros clientes que tenemos registrados en nuestra base de datos,
asi como adquirir bases de datos de clientes de otras empresas con la finalidad de
abarcar ma&s mercado y mantenerlos informados de las actividades del

Hipermercado.

Planteamos al Departamento Informatico registrar nuestro sitio Web en distintos
directorios y méaquinas de busqueda como son: Google, Guia de negocios en
Ecuador, Esta En Todo, Cuencanos y otros, a través de negociaciones que se
Ileguen con los mismos con el propdsito de darnos a conocer y estar siempre

presentes como una alternativa para el puablico en general.

El Departamento de Marketing conjuntamente con el Departamento Informatico
elaborarian discos ilustrativos cada vez que se realice una nueva campafia o que
ingresen al mercado nuevos productos, en donde se pueda observar los items que
ofrecemos, facilidades y especificaciones de los mismos, estos discos seran

distribuidos en nuestros locales, asi como en diversos puntos de la ciudad.

Realizar encuestas llamativas en nuestra pagina Web, las cuales se les
aparecerian a los usuarios el momento que ellos ingresen a nuestro sitio Web; en
donde los datos recopilados nos serviran para conocer en linea, las opiniones y
recomendaciones de nuestros clientes con el objetivo de satisfacer las

necesidades de los mismos.

55



3.5.9 Plan de Ventas por Internet

Proponemos la creacion de un programa en linea en donde nuestros clientes
puedan realizar sus compras electronicamente en cualquier parte del mundo las
24 horas del dia, los responsables de la elaboracion de este programa serian el
Departamento Informéatico conjuntamente con la empresa Austrosoft, que fue la

encargada de la creacion de nuestra pagina Web.

Nuestros clientes Unicamente tendrian que ingresar al link “Comprar” en la
pagina Web para que puedan seleccionar los productos en los cuales esten
interesados y mediante el pago con una tarjeta de crédito, la tarjeta Coralcard o
una transferencia bancaria sera suficiente para que los clientes desde cualquier
parte del planeta puedan adquirir sus productos, con lo que revolucionariamos
nuestro mercado local ya que actualmente ain no existe una cultura por parte de

las personas a comprar por el Internet.

Con el objetivo de aumentar el nimero de visitantes a nuestra pagina Web y de
crear una cultura en la sociedad a que utilicen este medio para que realicen sus
compras, proponemos esforzarse en atraer a la audiencia correcta realizando las

siguientes actividades:

- Utilizar mensajes promocionales en los cuales nuestros visitantes puedan

participar en sorteos y descuentos

- Realizar eventos y actividades especiales en nuestro sitio Web, como es el dia
del socio virtual en el que determinado dia todos nuestros afiliados se beneficien
de grandes descuentos el momento de realizar sus compras electrénicamente; con

el fin de promover este medio de comercializacién virtual
- Ofrecer transporte totalmente gratuito a cualquier parte del pais a los

inmigrantes y personas que se encuentren fuera del Ecuador y realicen sus

compras por este medio, siempre y cuando el monto de compra sobrepase $500
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- A las personas que compren por este medio y se encuentren localmente o dentro
del pais se les entregard a domicilio sus productos, los cuales tendran que
cancelar una cifra modica que podré ser desde $1 hasta $20 por el transporte, lo

cual varia de acuerdo al volumen de las mercaderias y el destino de las mismas

Si bien es cierto que para la elaboracion del plan de ventas por Internet es
indispensable realizar un analisis mas a profundidad que determine la factibilidad
del mismo, hemos visto como una oportunidad la realizacion de este plan en un
plazo madico, ya que el comercio electronico es un mercado muy desarrollado en
la actualidad en otros paises, el cual mueve volimenes muy grandes y seriamos
entre los pioneros localmente en involucrarnos en este mercado, con esto se
pretende captar nuevos nichos de mercado, ademas dar mayores satisfacciones a

nuestros clientes el momento de realizar sus compras.
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CONCLUSIONES

Coral Hipermercados es una empresa que ha logrado surgir y crecer en el
mercado local y nacional, enfocandose en satisfacer las diversas necesidades de

las personas de las diferentes clases sociales existentes.

Mediante la Investigacion de Mercado se ha podido determinar que un gran
porcentaje de los encuestados conocen Coral Hipermercados y lo visitan
regularmente debido a la gran variedad de productos que se ofrece a precios muy
competitivos, lo cual ha contribuido a que el Hipermercado haya logrado un

posicionamiento en el mercado actual.

La implementacion de las estrategias competitivas tanto como las de desarrollo,
virtuales y de crecimiento, asi como los diferentes cursos de accion a realizarse
contribuirdn en mayor grado a que la empresa pueda alcanzar sus objetivos
empresariales y hacer frente a la competencia, estando en constante actualizacion

con el mercado y desarrollos tecnolégicos.
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RECOMENDACIONES

Desde la perspectiva de nuestro analisis sugerimos a los directores de Coral
Hipermercados trabajar en la ampliacion de la logistica de ventas principalmente
a nivel del austro y regiones aledafias como son Loja y Machala, ya que a estos
sectores las grandes cadenas comerciales del pais no les han dado la atencién ni
la importancia requerida; por lo que vemos como un gran potencial el abarcar

este mercado.

Realizar un plan agresivo de publicidad en la ciudad, el austro y regiones
aledafias por distintos medios como son: television, radio, vallas publicitarias,
hojas volantes, tele mercadeo, publicidad virtual, prensa; con lo que se
pretendera dar a conocer a la sociedad de las distintas ventajas que ofrecemos con

la finalidad de captar nuevos clientes y posicionarse en este mercado.

Desarrollar y dar un mayor apoyo a las distintas lineas de productos que se
comercializan bajo marcas registradas de la empresa o que son fabricadas en
industrias pertenecientes al mismo grupo empresarial, ya que en estos productos

se tiene una gran ventaja en precios, calidad y servicio.

Coral Hipermercados posee una gran ventaja frente a sus competidores en lo que
hace referencia al crédito, a través de la tarjeta Coralcard con la que brinda una
serie de beneficios y es gratuita, por lo que recomendamos desarrollar un plan
para adquirir més socios introduciéndonos en nuevos mercados para crear una

afinidad de los clientes hacia nuestro establecimiento.
Incursionar en un futuro no muy lejano en el mercado electrénico a través del

Internet, para que los consumidores utilicen este medio para realizar sus compras

que les brindaria una serie de facilidades y revolucionaria el mercado local.
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Anexo#1

PRESUPUESTO BASICO

No | Descripcién del Gasto Cant. | V. Unit. |V.Total Justificacion

1 | Hojas de Papel Bond A4 600 $0.01 $6 Impresién de la
tesis

2 Material de Escritorio | ----- | ---- $25 Material de apoyo

3 | Copias 500 $0.02 $ 10 Reproducir
ejemplares

4 Discos 4 $ 0.60 $2,4 Guardar
informacion

5 Carpetas 6 $0,8 $4,8 Archivar
informacion

6 | Cartuchos de impresora 2 $35 $70 Imprimir
documentos

7 | Anillado (empastado) 2 $15 $30 De la tesis

8 | Gastos Generales | - | - $ 40 Transporte,
comida, etc.

9 | Derechos de Tesis 2 $ 200 $ 400 Requisito
Universidad

10 | Formularios 20 $0,06 $1,2 Para las encuestas

TOTAL $589,4
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Anexo #5

ecua noticias

Noviembre 2008

Comercializacion Nacional

l NOTICIEROS

PLAN1 PLAN 2
Televistazo Il 20H00 1 cuia de 30" Televistazo Il 20H00 1 cuna de 30"
Televistazo Il 13H00 1 cufia de 30" Valor: $ 1380,00
Valor: $ 1600,00 *Para cufias de mayor o menor
tiempo a 307se prorrateara el valor

de acuerdo al nimero de sequndos.

*Tiempo minimo de la cufia 15"

| CERO TOLERANCIA | DETRAS DE LA NOTICIA

Domingos 1TH30

Dos cuias de hasta 30"
Valor por cada 4 programas: $ 1.500,00

Domingos 10H00

Dos cunas de hasta 30"
Valor por cada 4 programas: $ 2.500,00

Valor con EXCLUSIVIDAD DE LINEA

Valor con EXCLUSIVIDAD DE LINEA
por cada 4 programas: $ 1.800,00

por cada 4 programas: $ 3.000,00

PORTACUNAS PORTACUNAS
0o anm " " 20" 30" 40" 60"
40 ol S 167 250 333 500

$ 300 450 600 800
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