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Resumen
Este trabajo de investigacion tiene como propdsito la elaboracion de un plan de
posicionamiento y fidelizacion para la Importadora de ropa y calzado HV en la ciudad
de Cuenca, mediante la aplicacion de estrategias de marketing teniendo como finalidad

posicionar sus marcas Y establecer relaciones con los clientes a largo plazo.

Se realizard una investigacion cualitativa y cuantitativa; la primera, por medio de
encuestas a los actuales clientes de la empresa y la segunda mediante la aplicacion de
entrevistas a sus potenciales clientes, con el fin de determinar sus principales factores

de compra, sus percepciones y expectativas.

Con esto la empresa lograra incrementar las ventas y tener una mayor participacion en

el mercado cuencano.
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mercado cuencano.

Ing. Maria Veronica Rosales Moscoso

Tania Patricia Pulla Alvarado Paola Cristina Vintimilla Torres
0999015380 0983706752
patricial40297 @es.uazuay.edu.ec pao Vvintitorres@es.uazuay.edu.ec

XV


mailto:patricia140297@es.uazuay.edu.ec

ABSTRACT

The aim of this research work is to elaborate a positioning and loyalty plan for the company
HV, which imports clothes and footwear, and is located in the city of Cuenca. The idea is to
incorporate some marketing strategies in order to position its brands and establish long-term

relationships with clients.

Both qualitative and quantitavie research were carried out. The former was done through
interviews to the company’s current clients, and the latter through the administration of
surveys to potential clients. The goal was to find out the clients” main shopping factors,

perceptions, and expectations.

By so doing, the company will increase its sales and will have a more notorious participation in

the Cuencan market.
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Introduccion

Este trabajo de investigacion se realiza debido a que la Importadora de ropa y calzado
HV no cuenta con un estudio riguroso de su mercado objetivo dentro de la ciudad de
Cuenca, sobre todo considerando que durante los Gltimos afios no ha presentado un
crecimiento significativo de sus ingresos debido a un manejo poco tecnificado del area
de ventas en relacion a los productos que oferta la empresa; lo cual no le ha permitido
posicionarse en el mercado ni mantener relaciones estables con sus clientes a traves
del tiempo; motivo por el cual se propone la elaboracion de un plan de posicionamiento
y fidelizacion partiendo del anélisis del entorno y de la situacion actual de la
Importadora que permita conocer los diferentes factores internos y externos que
limitan su crecimiento; de igual manera se analiza las principales necesidades y
expectativas de los consumidores cuencanos en relacién a los productos y servicios de
la empresa, finalizando con la formulacidén de estrategias posicionamiento que le
permitiran captar potenciales clientes y de programas de fidelizacion que le ayudaran

a mejorar su relacion con sus actuales clientes.

Los métodos utilizados en este trabajo de titulacion son el cualitativo efectuado en base
a entrevistas personales a los clientes de la Importadora que se encuentran localizados
en la ciudad de Cuenca y el cuantitativo desarrollado través de un muestreo no
probabilistico obtenido de una poblacién de datos del SRI de almacenes y boutiques

cuencanos; teniendo como herramienta de recoleccién de datos a las encuestas.
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CAPITULO 1: ANALISIS DEL ENTORNO Y DE LA SITUACION ACTUAL
DE LA EMPRESA

El siguiente capitulo se encuentra conformado por diferentes temas que ayudan al
desarrollo del plan de posicionamiento y fidelizacién de la Importadora de ropa y
calzado HV en la ciudad de Cuenca, el cual se estructura de la siguiente manera: como
primer punto el desarrollo de un marco teorico en base a varios autores de libros que
aportan con definiciones introductorias sobre el posicionamiento y la fidelizacion;
como segundo punto y para tener un mayor conocimiento acerca de la Importadora se
detalla informacion relevante con respecto a su historia, filosofia empresarial,
productos y demas caracteristicas que la definan y finalmente para conocer como se
encuentra la empresa en el mercado cuencano se desarrolla un andlisis interno, externo

y de competitividad.

1.1 Marco Tebrico

1.1.1 Posicionamiento

El posicionamiento es la manera en la que un bien o servicio es percibido por los
clientes conforme a sus atributos, esta compuesto por emociones, sensaciones y
pensamientos que poseen los clientes acerca de los productos que ofrece una empresa
en relacion a su competencia; por lo cual los negocios buscan diferenciarse de otros
creando valor agregado para sus consumidores con el fin de satisfacer sus necesidades
(Kotler & Armstrong, 2013).

Las empresas para posicionarse y diferenciarse deben: “identificar un conjunto de
ventajas competitivas diferenciales sobre las cuales construir una posicion, elegir las
ventajas competitivas adecuadas Yy seleccionar una estrategia global de

posicionamiento” (Kotler & Armstrong, 2013, pag 184).

El proposito de esta estrategia de marketing es lograr que las empresas posicionen su
marca en la mente de los consumidores ya que no solo estdn incrementando su
rentabilidad sino también estan identificando las principales caracteristicas que debe

tener un producto para que sea del agrado del cliente (Kotler & Keller, 2012).
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Para un adecuado posicionamiento de marca se necesita conocer cuatro factores
fundamentales: “quién es el cliente objetivo, quiénes son los principales competidores,
en qué es similar la marca a las de esos competidores y en qué se diferencia la marca
de ellos” (Keller, 2008, pag 99).

Segun el libro “La Caja de Herramientas. Mercadotecnia’ de los autores Van Lacthem,
Lebon y Durand-Mégret (2014), el posicionamiento permite a las empresas llegar a ser
una de las principales opciones de compra de los clientes debido a que logran ofrecer
marcas con caracteristicas Unicas y diferenciadoras. Ademas, proponen las siguientes

etapas de posicionamiento:

Reconocer las caracteristicas del segmento seleccionado: esta etapa permite a las
empresas identificar los principales rasgos de su publico objetivo y cuales son sus

expectativas con respecto una marca o un producto.

Detallar consecutivamente las caracteristicas del producto: identificar los
principales atributos de un producto y posteriormente compararlos con su competencia

para conocer a profundidad qué aspectos debe cambiar y mejorar.

Destacar las cualidades diferenciadoras: es fundamental verificar que los atributos
sean anhelados por los clientes de forma prioritaria e incluso que los relacionen con el

producto. En esta etapa se define y se establece el posicionamiento de la marca.

Evidenciar el posicionamiento: proporcionando documentos fisicos como datos
obtenidos en la aplicacion de una prueba y mediante recomendaciones realizadas por

los clientes.

1.1.2 Fidelizacién

El libro de Marcela Lépez (2014), “Locales Comerciales Imagen y Marca Estrategias
de Marketing Para Crearlos’, proporciona informacion relevante acerca de la

fidelizacion descrita a continuacion:

Se entiende como fidelizacion al mantenimiento de relaciones estables y duraderas con
los clientes mas rentables de una organizacion que permite generar habitos frecuentes

de compra y establecer fuertes vinculos a través del tiempo.
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e Gestion de clientes:

La fidelizacion exige un proceso de gestion de clientes que nace de un entendimiento
a profundidad de los mismos. La investigacion del grupo clientes facilitard a las
empresas obtener informacion ptima para adaptar el servicio al cliente y alcanzar una

mayor satisfaccion.

Una vez obtenida la informacion necesaria de los clientes, se procede a efectuar la
segmentacion respectiva, en la que se forman grupos homogéneos con la finalidad de

que la empresa utilice todos sus recursos para satisfacerlos.
e Satisfaccion del cliente:
La fidelizacion de los clientes depende de tres aspectos claves:

Satisfaccion del consumidor: es el nivel de satisfaccion que tiene el cliente con

respecto a un producto o servicio, el cual hara que siga comprando a largo plazo.

Barreras de salida: son los elementos que dificultan a los clientes a abandonar la
empresa, pudiendo ser: los precios, el portafolio, la ubicacion, entre otros, lo que

genera una fidelidad forzada del cliente.

Valor obtenido de las ofertas de los competidor: el cliente compara el producto o

servicio que recibe de una empresa con relacion a su competencia.
e Causas de fidelizacion:

Precio: es el primer motivo de fidelizacion, el mismo que puede variar dependiendo

del bien o servicio que se vaya adquirir.

Calidad: no siempre el precio es el factor principal para adquirir un producto o
servicio dado que el cliente puede elegir qué comprar segun la marca, la ubicacion o

por la calidad de servicio que le brindan.

Valor percibido por el cliente: es una cualidad adicional que ofrecen las empresas
con el objetivo de generar una mayor aceptacion de sus productos por parte de los

consumidores.
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Imagen: generalmente los consumidores no son racionales, sino todo lo contrario
estan impulsados por decisiones subjetivas, impresiones, emociones y demas aspectos

que influyen en sus decisiones de compra.

Confianza: es el grado de seguridad que generan ciertos productos y servicios al

momento de la compra.

No hay sustitutos: algunas de las adquisiciones que se realizan se debe a que no
existen mas alternativas de compras en el mercado.

Evitar riesgos: son estimulos negativos que frenan a los clientes a realizar una
compra

e Ventajas de la fidelizacion:

Facilita y aumenta los ingresos: lograr fidelizar a los clientes facilita a las empresas

la venta productos complementarios.

Disminuye costos de promocion: mantener un grupo de clientes fieles es mucho méas
econdmico que invertir en atraer nuevos. Las empresas al conservar una amplia base
de clientes fidelizados logran aumentar sus ingresos, ofertar nuevos productos, sin la

necesidad de incrementar sus costos.

Estabilidad laboral: el conocer y manejar un grupo solido de clientes origina
sostenibilidad laboral, ya que la empresa al contar con una base de datos establecida
puede ofrecer un mejor servicio generando un incremento de ventas y a su vez la

retencion de aquella fuerza de trabajo que intervino en el proceso de ventas.

Menor susceptibilidad a los precios: un cliente satisfecho es mas accesible al cambio

de precio de un producto debido a la satisfaccion que tiene con el mismo.

Clientes leales capaces de influir en un publico determinado: existen algunos
clientes que tienen la facilidad de incidir en las decisiones de compra de otros

consumidores.
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1.2 Introduccion a la empresa

1.2.1 Historia de la empresa

Segun la gerente a cargo Paulina Torres (2019), Importadora HV nacio en el afio de
1990, como un pequefio negocio en la ciudad de Cuenca fundado por Hernan
Vintimilla, quien en sus inicios se dedicé a la comercializacion de productos textiles
nacionales; con el pasar de los afios cambi6 su vision de negocio y decidi6 incursionar
en el mundo de las importaciones ya que en aquel entonces representaba una gran
oportunidad debido a que las regulaciones gubernamentales a las importaciones eran

menos rigurosas, ademas no existia una competencia representativa en el mercado.

La distribucion a nivel nacional fue una idea que llevo tiempo ponerla en marcha; sin
embargo, para el afio 2002 esta idea se hizo realidad debido a que la empresa consiguio
realizar sus primeras negociaciones con los almacenes establecidos en las diferentes
provincias del Ecuador. En la actualidad, debido al fallecimiento de su gerente Hernan
Vintimilla en el afio 2017, la Importadora pas6 a manos de la Sra. Paulina Torres
gerente general vigente, que hasta el momento sigue manteniendo la misma actividad

comercial en busqueda de nuevos retos.

1.2.2 Importadora HV en la actualidad

Importadora HV es una empresa cuencana que se encuentra alrededor de 29 afios en
el mercado, su giro de negocio se centra en la importacion y comercializacion de
calzado brasilefio y ropa infantil colombiana con los mas altos estandares de calidad

en relacion a telas y cueros que componen a sus productos.

La empresa ademas de vender moda, ofrece al mercado productos de calidad, teniendo
como principal objetivo el satisfacer al cliente al ofrecer una gran variedad de disefios
y sobre todo comodidad al momento de caminar. En la actualidad la empresa se maneja
con una distribucion a nivel nacional, la misma que es realizada por vendedores
capacitados en ofrecer un servicio de calidad a su publico objetivo que esta
comprendido por boutiques y almacenes minoristas dedicados a la venta de calzado y
prendas de vestir (Torres P., 2019).

22



1.2.3 Portafolio de productos

1.2.3.1 Calzado

El calzado es uno de los principales productos de la empresa, se lo puede encontrar en
una gran variedad de disefios y tallas dirigidas para damas, caballeros y nifios de todas
las edades; originario de diferentes ciudades brasilefias a excepcion de la marca Laura

Milena que es colombiana.
e Calzado de dama

Bottero: es una empresa que se encuentra mas de 30 afios en el mercado, se dedica a
la fabricacion y comercializaciéon de calzado para dama. Bottero cuenta con varias
fabricas de zapatos en las que ofrece moda, calidad, confort y precios accesibles para
sus clientes (Bottero, 2019).

Figura 1.- Calzado de dama - Bottero

BOTTER®

MARGOT
REF: 286901

Fuente: (Bottero, 2019)

Verofatto: es una de las marcas que ofrece Bottero, esta dirigida exclusivamente para

damas que prefieren usar zapatos de cuero comodos y elegantes (Bottero, 2019).
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Figura 2.- Calzado de dama - Verofatto

VERCFATTO

WWw,bottero.co

Fuente: (Bottero, 2019)

Werner: es una empresa dedicada a la produccion de calzado femenino que ha logrado
expandirse al mercado internacional debido a la experiencia que ha obtenido con el

pasar de los afios (Werner, 2019).

Figura 3.- Calzado de dama - Werner

WERNER
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N

Fuente: (Werner, 2019)

e Calzado de caballero

SAVELLLI: esta empresa es una de las mas grandes a nivel mundial, cuenta con un
amplio portafolio que atiende las necesidades, gustos y estilos de sus clientes,

ofreciéndoles productos de la mejor calidad y confort (Savelli, 2019).
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Figura 4.- Calzado de caballero - Savelli

SAVELLI CALGADOS

Fuente: (Savelli, 2019)

e Calzado de nifio

Xué Xud: esta empresa esta dirigida al publico infantil, cuenta con tres lineas de
productos que van desde la talla 0 de recién nacidos hasta la talla 25 (Xuéa Xug, 2019).

Figura 5.- Calzado para nifio - Xuéd Xua

Fuente: (Xua Xua, 2019)

Novopé: se dedica a la produccion y comercializacion de calzado infantil y juvenil,
enfocada en elaborar productos cada vez mejores para satisfacer las necesidades de su

publico objetivo (Novopé, 2019).
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Figura 6.- Calzado para nifio - Novopé

novope

Fuente: (Novopé, 2019)

Infantiles Laura Milena: es una empresa colombiana originaria de la ciudad de
Bucaramanga que produce calzado infantil que ha logrado diferenciarse de su
competencia por ofrecer variedades de zapatos de cuero hechos a mano y a base de

materiales ecologicos (Infantiles Laura Milena, 2019).

Figura 7.- Calzado para nifio - Infantiles Laura Milena

Rinfantios o< 0
| Laura Miers V(¥

Fuente: (Infantiles Laura Milena, 2019)

e Calzado de damas, caballeros y nifios

Bouts: es una empresa dirigida a personas de todas la edades, realiza distribuciones a
diferentes partes del mundo ofreciendo variedad de productos como: zapatos

deportivos, zapatos casuales, tenis, patines, entre otros (Bouts, 2019).
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Figura 8.- Calzado para Dama, caballero y nifios - Bouts

Fuente: (Bouts, 2019)

1.2.3.2 Textil
Otro de los productos que oferta la Importadora es la ropa infantil que esta conformada

por diferentes marcas de origen colombiano, detalladas a continuacion:

e Ropa para bebe

Faprocol: es una empresa que tiene alrededor de 30 afios en el mercado, se dedica a
la produccion y comercializacion de ropa de bebé. Una de las principales razones para
dirigirse a este segmento ha sido que los bebés tienden a cambiarse de ropa mas veces
en el dia, lo cual hace que el producto rote con mayor rapidez que otros (Torres P. ,
2019).

Figura 9.- Ropa para bebe - Faprocol

FAPROCOLS.AS

Fuente: (Torres P., 2019)
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Emilianitos: es una entidad dedicada a la elaboracion y comercializacién de ropa
infantil, cuenta con disefios exclusivos, agradables y duraderos para satisfacer los

gustos de los mas chiquititos del hogar (Emilianitos, 2019).

Figura 10.- Ropa para bebe - Emilianitos
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Fuente: (Emilianitos, 2019)

¢ Ropa infantil

Hormiguita: es una compafiia de textiles que estd enfocada en ofrecer prendas de
vestir principalmente para las nifias, brindando una gama de disefios Unicos y

exclusivos que inspiran elegancia y confort (Hormiguita, 2019).

Figura 11.- Ropa infantil - Hormiguita

Fuente: (Hormiguita, 2019)
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Grazziani: esta ubicada en la ciudad de Bucaramanga, esta entidad ofrece prendas de
vestir infantiles fabricadas con 100% de algodon para brindar a sus clientes estilos
comodos e innovadores. Esta empresa tiene gran acogida en mercados nacionales e

internacionales (Grazziani, 2019).

Figura 12.- Ropa infantil - Grazziani

GRAZZIANI EX

Fuente: (Grazziani, 2019)

1.3 Mision, Vision y objetivos
La mision, visién, valores y objetivos fueron obtenidos de la Importadora de ropa y

calzado HV, los mismos que fueron elaborados por el area administrativa de la

empresa en el afio 2017 y se encuentran detallados a continuacion:

1.3.1 Misién

Brindar calidad y confort al mercado ecuatoriano a la vanguardia de la moda

internacional en ropa y calzado.

1.3.2 Vision

Ser el mayor proveedor del mercado textil y calzado en el Ecuador con personal

altamente capacitado y comprometido en brindar un servicio de excelencia.

1.3.3 Valores
Calidad: comprometidos a brindar la mejor calidad a nuestros clientes.

Responsabilidad: cumplir con los tiempos de entrega hacia nuestros clientes y en el

pago puntual a nuestros proveedores.
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Honestidad: mantener canales de comunicacion eficaces con los proveedores y
clientes en donde nuestro principal valor sea la honestidad con el fin de mantener

relaciones largas y duraderas en el tiempo.
1.3.4 Objetivos

No tiene.

1.4 Anadlisis interno

1.4.1 FODA

La elaboracién del Foda se realiz6 mediante una visita a la Importadora con el fin de
obtener informacion acerca de sus funciones, politicas, negociaciones, portafolio,
estructuracion organizacional, entre otros; informacién que fue proporcionada por el

departamento comercial.

Tabla 1.- Matriz FODA de Importadora HV

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
F1 Marcas brasilefias y colombianas con o1 Ampliarse a nuevos mercados,
trayectoria a nivel nacional nuevas zonas
2 Respaldo de las marca por parte de sus 02 Tipo de cambio con los paises de
proveedores importacion
- . Exclusivi n la ofer mar
F3 Buen servicio al cliente 03 clusividad en la oferta de marcas

brasilefias en el Ecuador

Preferencia del consumidor por

F4 Diversidad del portafolio de productos|O4 .
marcas extranjeras

Incentivo  por el  gobierno
ecuatoriano para que las industrias
adopten  modernas  tecnologias
(TICY).

F5 Experiencia de vendedores 05

F6 Productos de calidad

! Las TIC son aquellas que permiten nuevas formas de comunicacion debido a que se encuentra
involucrado en todo tipo de ambito de telecomunicacidn, informatico o electrénico que permite procesar
y comunicar la informacion de mejor manera.
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DEBILIDADES AMENAZAS

AL Regulaciones gubernamentales a los

D1 Estructura organizacional deficiente importadores

Nuevas necesidades y expectativas

D2 Carece de estrategias publicitarias  |A2 i
del consumidor

D3 Falta de un sistema de inventarios ~ |A3  Alta competitividad en el mercado

Incertidumbre en la politicas

D4 Carece de politicas administrativas  [A4 L .
economicas del pais

Mal manejo de negociaciones con
] g A5 Contrabando

proveedores
AG Empresas extranjeras con
distribucion directa en nuestro pais
Fuente: Importadora HV
Elaborado por: Pulla. P, Vintimilla. P
Fortalezas

Entre las principales fortalezas de Importadora HV, esta la calidad de sus productos
que acompaiada de un buen servicio y con el respectivo respaldo de las marcas por
parte de sus proveedores, representan aquellas cualidades positivas que hacen que la

empresa se diferencie de la competencia.
Oportunidades

La empresa al distribuir marcas extranjeras presenta una gran oportunidad de
crecimiento debido a la preferencia que tienen los consumidores por el producto
extranjero, ya que la importadora es muy selectiva con respecto a la calidad y confort

de los productos que ofrecen sus proveedores (Torres P., 2019).
Debilidades

Una de las debilidades mas significativas de la Importadora es la carencia de
estrategias publicitarias que no le han permitido posicionar sus marcas en el mercado,

haciendo que la competencia cubra mayores puntos de venta.
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Amenazas

El principal inconveniente que tiene Importadora HV para importar su mercaderia son
las regulaciones gubernamentales, por las que se ve amenazada su actividad comercial.
Sin embargo, estas normas deben ser acatadas obligatoriamente, motivo por el cual la
empresa debe establecer estrategias que no afecten sus intereses econdémicos.

1.4.3 Foda cruzado
Estrategias FO
F1, O4: aprovechar las marcas brasilefias y colombianas con trayectoria nacional que

tiene Importadora HV para poder satisfacer de mejor manera las necesidades de

clientes desatendidos.

F6, O1: capacidad de expandirse hacia nuevos mercados aprovechando la variedad de

productos de calidad que ofrece la empresa.

F5, O1: creacion de valor para el cliente a través de un servicio personalizado con el

fin de poder satisfacer nuevas necesidades de los clientes.

F5, F6, O4: incrementar la participacion en el mercado de la Importadora
aprovechando la experiencia de los vendedores y la aceptacion que tiene el calzado

brasilefio en el mercado ecuatoriano.
Estrategias FA

F4, A2: promocionar el portafolio de productos de Importadora HV para darse a
conocer de mejor manera y al mismo tiempo lograr satisfacer nuevas necesidades y

expectativas que los clientes puedan tener.

F3, F6, A3: diferenciarse de la competencia existente en el mercado mediante la

creacion de experiencias unicas con el cliente en la venta de productos de alta calidad.

F5, A6: aprovechar la experiencia y conocimiento de los vendedores de Importadora

HV para evitar la entrada de nuevos distribuidores extranjeros.

F2, A5: control del contrabando de ropa y calzado mediante el respaldo de marca que

realiza la empresa con proveedores.
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Estrategias DO

D2, O5: sacar beneficio de que el gobierno incentiva a que las industrias adopten
modernas tecnologias de comunicacion para dar a conocer de mejor manera los

productos e incrementar las ventas.

D5, O2: aprovechar los tipos de cambio que tiene el délar frente al peso colombiano

y real brasilefio para mejorar el nivel de negociaciones que tiene con sus proveedores.
Estrategias DA

D1, A2: restablecer la estructura organizacional de la empresa para mejorar el

desempefio de cada &rea de manera eficiente y para ofrecer un mejor servicio al cliente.

D2, A3: hacer uso de medios publicitarios para dar a conocer los productos de la

empresa con el fin de superar a la competencia.

D5, A3: mejorar las negociaciones con los proveedores para evitar imprevistos en la
entrega de mercaderia; de esta manera la empresa puede evitar reclamos y reducir la

insatisfaccion del cliente.

D4, Al: creacién y fortalecimiento de politicas administrativas para poder responder
de mejor manera ante las regulaciones a las importaciones que impone el gobierno

ecuatoriano.

D5, A6: establecer clausulas al momento de realizar los contratos con los proveedores
para que les impidan distribuir directamente sus productos en el Ecuador y de esa

forma que la distribucion de la importadora sea exclusiva.

1.5 Anadlisis externo

1.5.1 PEST

1.5.1.1 Politico

En el afio 2018 las exportaciones e importaciones en el Ecuador presentaron un notable
crecimiento de 13% en el primer caso y 16.2% en el segundo, segun datos que dio a

conocer el misnistro de comercio exterior en la rendicion de cuentas del mismo afio.
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Una de las principales preocupaciones del gobierno ecuatoriano ha sido incentivar las
exportaciones; para el afio 2018 las exportaciones no petroleras aumentaron un 4.9%

mas, con respecto al 2017.

Otro punto clave y que no descuidado el gobierno actual, segun Pablo Campana
ministro de comercio exterior, es impulsar el desarrollo de las importaciones siempre
que sean de bienes destinados a la industria nacional; cabe recalcar que gracias al
crecimiento de las importaciones, Ecuador incrementd el 10% de la recaudacion de
tributos en relacion al 2017. En el mes de octubre del 2018 se registré una mayor
recaudacion con un valor de $378 millones en donde el IVA contribuyé con 51%

seguido del Ad Valorem con una aportacién del 38%.

Segun el Banco Central del Ecuador, la inversion extranjera en el tercer trimestre del
2018 aumento un 41% pasando de $522 a $736 millones de ddlares llegando a ser uno

de los valores mas representativos durante los Gltimos 5 afios (El Universo.com, 2019).

Como indica la informacidon de la noticia obtenida del diario el universo del presente
afio las importaciones no son perjudiciales para el pais debido a que sirven como
sustento importante para la recaudacion de tributos y ayudan con bienes
manufactureros que no son producidos en el pais para la produccién nacional; lo que
hace a Importadora HV una empresa responsable con el gobierno debido a que su
actividad de negocio es basada bajo todos los pardmetros de la ley con respecto a las
importaciones con el fin de ofrecer un producto dentro de todos los estandares
establecidos para evitar problemas futuros a sus clientes de retiros de mercaderias por
no cumplir las leyes de entidades gubernamentales.

1.5.1.2 Econdmico

Con la eliminacion de la salvaguardia en junio del 2017, las empresas de origen
colombiano vuelven a exportar al Ecuador con arancel cero. Segin ProColombia la
eliminaciéon de la salvaguardia reactivara las relaciones comerciales entre ambos
paises. En cuanto a la moda, Ecuador serd un mercado lleno de oportunidades referente
a productos como: calzado, bisuteria, ropa casual, ropa infantil, uniformes, entre otros
(PROCOLOMBIA, 2017).
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El acceso de zapatos de origen brasilefio al Ecuador incrementd en el 2017 debido a
eliminacion de las salvaguardias, donde se generd importaciones por un valor de 27
millones de dolares ubicando a Brasil en tercer lugar, como uno de los paises con

mayor distribucion de zapatos.

La Senae frente al incremento de la entrada de zapato brasilefio exigio la conformacion
de garantias aduaneras como mecanismo para que el importador pueda retirar la

mercaderia de la aduana. (El Telégrafo, 2018).

Las empresas de Cuenca registradas en las Superintendencia de compaiiias representan
un 5 % del PIB de la economia del Ecuador (Ekos, 2018)

Segun los datos del Banco Central del Ecuador, el PIB lleg6 a 1,4% el afio anterior,
por lo cual las autoridades gubernamentales calculan un crecimiento de hasta el 1,43%
para el 2019. Los factores que permitieron el incremento del producto interno bruto
son el gasto de consumo final del gobierno y de los hogares, y la subida de las
exportaciones de bienes y servicios (Editorial Vistazo, 2019).

Cuenca es una de las ciudades que presenta menor cantidad de desempleo en el pais,
segun los datos del INEC, el canton tiene un total de 4,7 % de personas desempleadas;
algunos especialistas indicaron que el desempleo disminuyo en el Gltimo afio debido a
que en el 2017 alcanz6 un 5,6%. La ciudad tiene un alto indice de pleno empleo, el
cual llegb a un 61,3%; se puede decir que Cuenca genera mayor empleo y tiene bajo
nivel de pobreza (Machado, 2019).

La eliminacion de la salvaguardia resulto positiva para Importadora HV debido a que
para el 2018 las ventas de la empresa aumentaron un 8% en relacion al 2017 debido a
que el calzado brasilefio es un producto muy demandado el mercado nacional lo que
hace atractivo para el cliente de comprar en la empresa (Puzhi, 2019).

Ademas, cabe recalcar que Importadora HV desde el punto de vista econdmico es una
empresa en donde su actividad de negocio promueve al comercio, genera fuentes de
trabajo e influye al movimiento de divisas nacionales lo que la hace una responsable

con la sociedad en la que se desenvuelve.
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1.5.1.3 Social

Segun datos obtenidos de Euromonitor, los consumidores ecuatorianos que poseen
mayores ingresos economicos tiende a inclinarse por ciertas tendencias de moda, a ser
partidarios de marcas exclusivas, a preocuparse en la imagen que proyecta y en como
ésta es percibida por el entorno; mientras tanto aquellos que perciben menos ingresos
y tienen baja situacion econdémica son menos selectivos y por lo general adquieren sus
prendas de vestir en ferias y plazas locales teniendo como prioridad el precio y no la

calidad.

Para Ekosnegocios, segun datos estadisticos del INEC, la poblacion que se encuentra
dentro de la clase social media representa el 52% del total de habitantes ecuatorianos;
estos invierten entre 50 y 150 doélares mensuales en vestimenta, convirtiéndose en
compradores impulsivos en busca de descuentos y promociones. Las personas con
buenos ingresos economicos inclusive viajan al extranjero en busca de las mejores
prendas de vestir y que se encuentran en la ultima tendencia de la moda. Para los
ecuatorianos tener una adecuada vestimenta representa su aceptacion en la sociedad,
especialmente para las ciudades méas representativas del pais que tienen mayor interés
en las nuevas tendencias porque se encuentran influenciadas por la ropa y el calzado
que utilizan otros paises, haciendo que las empresas nacionales prefieran adquirir estos
productos para comercializarlos en nuestro pais (Departamento de Inteligencia de
Mercados, 2017).

Importadora HV con respecto al ambito social es una empresa que satisface las
necesidades de compra de sus clientes que buscan calzado y prendas de vestir
importadas de alta calidad con los mejores acabados y a los mejores precios que son

ofrecidos en las mejores temporadas del afio y con servicio de calidad.

1.5.1.4 Tecnoldgico

La representante del Ministerio de Industrias y Productividad, Eva Garcia, indicd que
uno de las principales preocupaciones del gobierno ecuatoriano es incentivar a las
industrias para que adopten modernas tecnologias de comunicacion, conocidas como

TICS, en sus actividades comerciales (El Telégrafo, 2018).
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Segun datos del INEC (2017), con respeto a las TICS 9 de cada 10 hogares
ecuatorianos disponen de un teléfono celular; el acceso a internet ha crecido 14.7
puntos mas en el 2017 en relacién al 2012 y de igual manera el 58.3% de la poblacion
mayores a 5 afios ha usado internet en ese afo, siendo este dato mas representativo en

la parte urbana con un 66.9% que en la rural con un 39.6%.

Este aspecto es beneficioso para Importadora HV debido a que puede aprovechar el
alto uso que los usuarios le dan a estas tecnologias para crear estrategias publicitarias

con el fin de darse a conocer en el mercado cuencano.

1.5.2 Analisis de competitividad

Se entiende como competencia al conjunto de empresas que interactdan en un mismo
segmento de mercado y ofertan productos con las mismas caracteristicas. Existen
diferentes tipos de competencia y estas se originan dependiendo de su interaccién en
el mercado (Headways Media, 2016).

De acuerdo a este concepto y para tener un mayor entendimiento del analisis porter
que se desarrollard mas adelante, primero se realizara un analisis de la competencia
directa e indirecta, y de los productos sustitutos que afectan la competitividad de la

Importadora de ropa y calzado HV en la ciudad de Cuenca.

1.5.2.1 Competencia directa

Es el conjunto de empresas que se dirigen al mismo segmento de mercado ofertando
productos y servicios idénticos o similares a la competencia con la finalidad de
satisfacer las mismas necesidades de sus clientes (La competencia, ;como analizarla?,
2019).

Para analizar la competencia directa que tiene Importadora HV se realizd una
entrevista a Esteban Torres (2019), encargado del area de ventas, quien nos indicé que
la empresa tiene delimitadas las caracteristicas que debe tener su competencia para
considerarla directa, las que se encuentran detalladas a continuacién: como primer
punto, representa competencia directa para la empresa, aquellas entidades que ofertan
productos dirigidos a su mismo segmento de mercado comprendido por los almacenes

y boutiques de ropa y calzado de la ciudad de Cuenca y que utilizan los mismos o
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similares canales de distribucion; como segundo, a aquellas empresas con
caracteristicas similares en cuanto a la composicion del calzado y las prendas de vestir
y por ultimo a aquellas empresas que ofertan productos con disefios similares a los de
la Importadora; bajo estos pardmetros la empresa solo considera como competencia
directa a empresas importadoras de ropa y calzado proveniente de Brasil y Colombia
debido a que son aquellos productos con caracteristicas similares a los que oferta en

su negocio.

Para tener un mayor entendimiento de la competencia directa de Importadora HV se
realizara una comparacion con las empresas que compite directamente en el mercado
cuencano, cuya informaciéon se obtendra en el area de ventas de la empresa, la misma
que fue recolectada por la empresa mediante un proceso de inteligencia de marketing
a traves de diversos mecanismos como: observacion, andlisis realizados por la

empresa, visitas de clientes fantasmas y encuestas aplicadas a los clientes.

Tabla 2.- Competencia Directa de Calzado

Importadora HV Aguima Shoes BJ Import

Fortalezas Fortalezas Fortalezas

* Empresa financiada en

* Buen servicio
mayor parte por recursos

*Personal capacitado

propios
* Cuenta con paginaweb | * Alta inversion en medios | Instalaciones modernas
de la empresa publicitarios

* Rapidez en la entrega de

* Personal altamente . L
pedidos en relacion a la

* Calidad y buen servicio

capacitado .
P competencia
* Alto conocimiento del * Marcas posicionadas en el
mercado mercado

* Instalaciones modernas
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Debilidades

Debilidades

Debilidades

Empresa financiada en
mayor parte por terceros

* Falta de publicidad y
presencia en redes sociales

* Precios altos

*No cuenta con
pagina web

* Informalidad en
negociaciones

Calzabras Cia. Ltda

Cobblercompany Cia Ltda

Importadora JF Shoes

Fortalezas

Fortalezas

Fortalezas

* Empresa financiada en
mayor parte por recursos
propios

* Personal capacitado

* Formas y facilidades de
pago

* Alta fidelizacion de los
clientes

* Cumplimiento de los
tiempos de entrega

* Ademas de distribuidor
cuenta con puntos
estratégicos de venta

* Marcas posicionadas en
el mercado

* Mayor variedad disefios

Debilidades Debilidades Debilidades
— —— —

Facilidad de imitacion ,N.o cuenta con * Limitada publicidad
del producto pagina web

Elaborado por: Pulla. P, Vintimilla. P

Fuente: Area de ventas Importadora HV

Una vez analizada la competencia se logro identificar ciertos aspectos que debe

mejorar la Importadora debido a que existen otras empresas con distribucion de

calzado brasilefio posicionadas en el mercado cuencano y con clientes fidelizados que

influyen a que la competencia se vuelva més agresiva.

Una gran debilidad de la empresa es que sus fuentes de financiamiento son

provenientes de terceros, lo cual representa una fuerte desventaja al momento de tomar

decisiones y de aprovechar eficientemente sus recursos; pero Importadora HV debe

aprovechar sus fortalezas como son: su conocimiento en el mercado, la oferta de

productos calidad y su buen servicio, para tener mayor cobertura de ventas en la ciudad

de Cuenca.
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Tabla 3.- Competencia Directa de Ropa

Importadora HV Mayatex

Fortalezas Fortalezas

*Personal capacitado *Precios bajos

* Rapidez en la entrega de pedidos que la

* Calidad y buen servicio competencia (tiempo de fabricacion 40
dias)

* Alto conocimiento del mercado * Marcas posicionadas en el mercado

*Sus disefios se acoplan a las ultimas * Variedad de disefios

tendencias de moda infantil

Debilidades Debilidades

* Precios altos * Poco conocimiento del mercado

* Mayor tiempo de sus proveedores en
la fabricacion de las prendas que la * Poca experiencia en el mercado
competencia (60 dias).

Elaborado por: Pulla. P, Vintimilla. P
Fuente: Area de ventas Importadora HV

Como se puede observar en la tabla anterior uno de los principales competidores de
ropa infantil en la ciudad de Cuenca es la empresa Mayatex que cuenta con una
distribucion directa desde Colombia a Ecuador, mediante intermediarios de la misma
fabrica ubicados en el pais. A pesar de que esta nueva modalidad de distribucién de
Mayatex cambid hace un afio, esta empresa ha venido distribuyendo a través de
importadoras cuencanas por mas de 20 afios, en los cuales ha logrando posicionar sus
productos; ademas, la nueva forma que ha adoptado la empresa para ingresar sus
productos al pais ha afectado directamente a sus competidores ya que se encuentra en
la capacidad de ofrecer precios bajos, gracias al mecanismo de distribucion que posee.
Sin embargo, Mayatex con relacion a Importadora HV, es una comercializadora con
menos afos de experiencia y conocimiento del mercado cuencano; siendo una ventaja
que la empresa podria aprovechar para crear estrategias que le impidan verse afectada

por este competidor.
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1.5.2.2 Competencia indirecta

Simbolizan al ndmero de empresas que ofrecen productos con caracteristicas
diferentes, en relacion a otras, pero pueden llegar a cubrir las mismas necesidades de

sus clientes (La competencia, ¢,como analizarla?, 2019).

La competencia indirecta de Importadora HV son aquellas empresas que ofertan ropa
y calzado de origen nacional o que importan sus productos de paises que no sean
Colombia y Brasil; otro factor para considerarlos competidores indirectos es que sus
productos se diferencian en: materiales de fabricacion, disefios, marcas, calidad, entre
otros. Por ello estas empresas no influyen directamente en la participacion de mercado

de la Importadora.

e Competencia Indirecta de calzado

Entre los productos que Importadora HV ofrece en el mercado podemos encontrar:
calzado para damas, caballeros, nifias y nifios, elaborados con los més altos estandares
de calidad, con los mejores cueros y de acuerdo a las ultimas tendencias de la moda;
brindando a los clientes confort y elegancia al momento de caminar. Los competidores

indirectos de calzado en la ciudad de Cuenca son:

Lenical: es una empresa cuencana con mas de 30 afios de experiencia en la produccion
de calzado masculino, su principal componente de fabricacion es el cuero que ha sido
un factor fundamental para darse a conocer en el mercado. En la actualidad continta
con la vision de seguir expandiendo su marca e incursionar en la produccion de calzado
femenino (Nivelo, 2019).

Litargmode: conocida como una de las empresas productoras mas importantes de
calzado en el Ecuador, se encuentra en el mercado cuencano desde el afio 1972,
produce distintas marcas para varias cadenas del pais y ofrece productos de cuero de
alta calidad que la hacen inmensamente competitiva en el mercado nacional
(Litargmode, 2019).

Herman’s: es una empresa orientada a la produccion de calzado casual, formal y
deportivo, se encuentra en el mercado mas de 20 afios y esta orientada a ofrecer un
servicio de calidad con la finalidad de satisfacer las necesidades de sus clientes a nivel

nacional e internacional (Cuencanos.com, 2019).
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e Competencia indirecta de ropa

Entre las prendas de vestir que comercializa Importadora HV podemos encontrar:
modelos infantiles y junior con varios disefios, prendas con composicion de 100% de
algodon y por altimo prendas con los mas altos estandares de calidad, por lo que entre

sus competidores indirectos de prendas de vestir en la ciudad de Cuenca encontramos:

Vatex: es una de las empresas de moda mas destacadas del pais, se dedica a disefiar,
fabricar y comercializar ropa y accesorios para hombres, mujeres, y nifios, realizada
mediante de su cadena de distribucion Vatex; ademéas cuenta con varios locales
ubicados en diferentes lugares comerciales del Ecuador (Vatex, 2019).

Pasa: conocida como Pasamaneria S.A, es una empresa de textiles fundada en la
ciudad de Cuenca en el afio de 1935, en sus inicios tenia como actividad principal la
fabricacion de insumos para la confeccion de ropa y otros productos textiles. En los
afios 90 decide ampliar su gama de productos, siendo distribuidos con la marca Pasa.
En la actualidad esta empresa se encuentra presente en diferentes puntos de venta con
mas de 1600 clientes minoristas a nivel nacional, ademas realiza exportaciones de un
cierto porcentaje de productos a otros paises y cuenta con alta tecnologia empleada en

la produccion articulos de calidad (Pasa, 2019).

1.5.2.3 Productos sustitutos

Es aquel producto que puede cumplir la misma necesidad que otro, es decir puede
sustituir su misma funcion, aunque ambos tengan caracteristicas fisicas diferentes.
Existen empresas que tienen productos sustitutos con la finalidad de que si el precio
de un producto aumenta y sus ventas caen, ofrecer otro con caracteristicas similares

puedan satisfacer la misma necesidad del consumidor (Roldén, 2018).

Con respecto a los productos sustitutos que tiene Importadora HV en el mercado se ve
notablemente amenazado debido a que en relacion a la ropa y el calzado existe una
gran variedad de productos similares que pueden satisfacer las principales necesidades
de sus clientes comprendidos por almacenes y boutiques de la ciudad de Cuenca que
adquieren calzado y prendas de vestir con las Gltimas tendencias de moda y altos
estandares de calidad que consigan ser de agrado para el consumidor final. Cabe

recalcar que dentro de estos productos se encuentra calzado y prendas de vestir de
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cualquier lugar de procedencia cuyas caracteristicas de compra ya sean precio, calidad,

composicion, disefio, entre otros este influenciado directamente por conveniencia del

consumidor.

1.5.3 Analisis Porter

Proveedores

Figura 13.- Las 5 fuerzas de porter

4. Poder de negociacion
de los proveedores

3. Amenaza de los
nuevos entrantes

Nuevos
entrantes

1. Poder de negociacion

—_—

de los clientes

Competencia
en el mercado

2. Rivalidad entre
las empresas

Sustitutos

Clientes

5. Amenaza de productos

sustitutos

Fuente: (Riquelme Leiva, 2015)

Elaborado por: Pulla. P, Vintimilla. P

1.5.3.1 Amenaza de entrada de nuevos competidores

Para Importadora HV la amenaza de entrada de nuevos competidores

ya sea de

productos nacionales o internacionales representa un alto riesgo por las siguientes

razones:

Productos nacionales

Las barreras de entrada en el pais para nuevos competidores nacionales de ropa y

calzado son bajas debido a que una de las principales preocupaciones del actual

gobierno ecuatoriano ha sido incentivar a la matriz productiva del pais, para

conseguirlo y hacer del pais un sector atractivo para inversores se ha llevado a cabo la

exencion de ciertos impuestos dependiendo del area productiva que se va a invertir
segun nos indica la pagina de PROECUADOR (2019):
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Pago del 0 % de impuesto a la renta

Esto se aplica para empresas pequefias por un lapso de tres afios, siempre que sus
actividades inicien a partir del 30 de diciembre del 2017; para personas naturales y
sociedades con residencia en el Ecuador que mantengan rentas en el extranjero y para
entidades que hayan realizado fusiones con aquellas del sector financiero popular y

solidario por lapso de 5 afios.
Pago del 0% a la salida de capitales

En el Ecuador se realizara la devolucion del ISD? en aquellas importaciones de
insumos que sean utilizados para materias primas destinados a la elaboracién de bienes

productivos exportables.
Productos importados

Segun el encargado de las importaciones de la empresa, las barreras de entrada de
productos colombianos en relacion a Ecuador son débiles y se manejan con arancel
cero, lo que genera alta competencia en el mercado. Entre otras desventajas estan la
falta de control del contrabando y los sustitutos que existe en relacion a los productos
de la Importadora. (Torres E., 2019).

Con respecto a Brasil, el riesgo es medio debido que el proceso de importacion es mas
complejo ya que al momento de desaduanizar el producto, el importador debe asumir
una garantia aduanera donde dicho valor depende de la cantidad de producto adquirido.
(Puzhi, 2019).

De igual manera para otros productos importados se manejan aranceles que segun la

Aduana del Ecuador Senae (2019) son los siguientes:

AD VALOREM: es un impuesto manejado por la aduana ecuatoriana que se impone
a las mercaderias importadas y que son cobradas de acuerdo a la sumatoria final que

se obtiene de su costo, seguro y transporte.

2 Conocido como impuesto a la salida de divisas, es aquel que se origina por él envi6 o traspaso de
dinero al extranjero ya sea generado por pagos con documentos de cualquier tipo.
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FODINFA (Fondo de Desarrollo para la Infancia): es aquel 0.5% que se cobra a la
importacion dependiendo del monto determinado por la aduana.

ICE (Impuesto a los Consumos Especiales): es aquel tributo que tienen ciertos

bienes y servicios, sean nacional o importados.

IVA (Impuesto al Valor Agregado): es aquel impuesto que se cobra de acuerdo a la

sumatoria total de los aranceles anteriores.

1.5.3.2 Rivalidad entre competidores

Productos nacionales

Con respecto al producto nacional la rivalidad entre competidores es alta debido a que
en el pais existen alrededor de 5800 registros de fabricantes de zapatos distribuidos en
todas las provincias, siendo las mas representativas Ambato, Guayas y Azuay. Las
ventas anuales de calzado nacional en el 2018 dentro del pais generaron
aproximadamente seiscientos millones de délares Ilegando a representar el 73% de la

demanda interna del pais, dejando el resto al producto importado (Vistazo, 2018).
Productos importados

Brasil esta situada en tercer lugar como uno de los principales proveedores de bienes
y servicios para el Ecuador superando a Colombia y Panamé con un total de
importaciones de 32.031.936 millones de délares en calzado que representa un 12.72
% de las importaciones totales de este sector, por lo que su rivalidad con productos
provenientes de este pais también es alta debido a la gran aceptacion que tienen estos

productos en el pais (Cobos, 2019).

La rivalidad con Colombia es alta debido a que las barreras de entrada son escasas,
haciendo que el nimero de oferentes de productos colombianos incremente en el pais.
Otras desventajas que tiene la Importadora son los precios bajos que manejan
comerciantes informales que traen por contrabando sus productos y la rivalidad frente

a marcas colombianas con distribucién directa en el Ecuador (Torres E., 2019).

Segun informacion obtenida de TRADE MAP — INTERNATIONAL TRADE
STADISTICS (2018), los paises con mayor numero de importaciones en el afio 2018

en relacion a prendas de vestir son los siguientes: China que se encuentra ubicado en
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el primer lugar, con 51.078 millones de ddlares, seguido de Colombia con 32.976
millones, Bangladesh con 7.543 millones, Vietnam con 5.656 millones entre los mas
representativos; en relacion a calzado esta en primer lugar a la China con 50.940
millones, en segundo Vietnam con 39.391 y en tercer lugar a Brasil con 32.733

millones.

1.5.3.3 Poder de negociacion de los proveedores

Como nos indica el siguiente cuadro, el nivel de negociacion que existe con Colombia
es medio debido a que la Importadora tiene la oportunidad de negociar ciertos aspectos
como la entrega de muestrarios, catalogos y etiquetados; sin embargo, los precios y

formas de pago son fijos, sin accesibilidad a negociacion.

El poder de negociacion de Brasil varia dependiendo el proveedor como es el caso de
Bottero que cuenta con un poder de negociacion bajo debido a que no existen contratos
ni acuerdos establecidos, por lo que la fabrica no cumple con los plazos de entrega
previstos, generando inconvenientes con los clientes de la Importadora; en el caso de
Werner es alto ya que existe la facilidad de negociar precios y cumple con los tiempos
de entrega y por ultimo con Novopé, Savelli y Bouts es bajo porque existen
intermediarios comerciales que se encargan de hacer el contacto entre ambas partes,
por lo que los precios se negocian de acuerdo a la conveniencia del intermediario ya
que no existe comunicacion directa con la fabrica para llegar acuerdos en relacién a la

entrega de pedidos.

Tabla 4.- Poder de Negociacion con los Proveedores

PROVEEDORES
Intermediario
Marcas Contrato comercial POdP:I’ d_e
Si No Si No negociacion
COLOMBIA
Hormiguita X X
Grazzini X X
Emilianitos X X Medio
Frapocol X X
Laura Milena X X
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BRASIL
Bottero/Verofatto X X Baja
Werner X X Alta
Savelli X X
Medical Line X X Baja
Bouts X X

Elaborado por: Pulla. P, Vintimilla. P

Fuente: Area de ventas Importadora HV

1.5.3.4 Poder de negociacién de los clientes

El poder de negociacién de los clientes es alto debido a que les resulta facil comprar
otras marcas de la competencia o sustitutos que encuentran en el mercado. De igual
manera los clientes de la Importadora tienen la apertura de negociar sus formas de
pago, ya que la empresa no cuenta con politicas de crédito establecidas dando a los
consumidores las facilidades de pago acorde a sus necesidades y no a las de la empresa,

lo cual representa una desventaja en la recuperacion de cartera.

Otro punto clave son los descuentos que otorga la empresa del 5% si el pago es al
contado y en casos especificos que dependen de la antigliedad del cliente, del monto y

la frecuencia de compra.

1.5.3.5 Amenaza de productos sustitutos

Como ya fue mencionado con anterioridad Importadora HV se encuentra amenazado
en el mercado por productos sustitutos de ropa y calzado de diferente indole, los
mismos que podrian cumplir las mismas necesidades de su segmento de mercado

comprendido por almacenes y boutiques de la ciudad de Cuenca.

47



CAPITULO 2: ANALISIS DEL PERFIL DEL CONSUMIDOR

2.1 Introduccion a la Investigacion

Este capitulo buscara conocer aquellos atributos y cualidades que influyen de manera
directa en los consumidores para adquirir ropa y calzado; seguido de un andlisis de las
principales debilidades de la empresa y de los aspectos que ha descuidado de los
clientes internos y externos con el fin de determinar qué estrategias deberia
implementar Importadora HV para mejorar su participacion en el mercado cuencano
como en el mantenimiento de relaciones estables con sus clientes no solo en la

actualidad, sino en el largo plazo.

Como primera parte de la investigacion se definira qué segmentos de mercado se
analizaran y mediante este planteamiento se procedera a realizar una investigacién
cualitativa en la que se tomaréa la base de datos de la empresa y se seleccionara a los
clientes establecidos Unicamente en la ciudad de Cuenca, durante el desarrollo de este
estudio se utilizard& como herramienta de obtencion de datos a las entrevistas
personales, ya que se considera que al mantener un conversatorio directo con cada uno
de los entrevistados se obtendrd mayor informacion y se despejaran varias dudas e
inquietudes que se presenten durante el didlogo. Su aplicacion nos permitira conocer
el grado de aceptacion y valoracion que tiene Importadora HV para sus clientes y
mediante las respuestas que otorguen a cada pregunta se lograra entender cuales son

sus percepciones, expectativas y necesidades.

De igual manera se llevara a cabo una investigacion cuantitativa en la que se hara uso
de la base de datos del SRI correspondiente a los almacenes y boutiques localizados
en la ciudad Cuenca; como método de recoleccion de informacion se emplearén las
encuestas personales. Su aplicacion nos ayudara a reconocer e identificar los factores
que influyen en los almacenes y boutiques al momento de elegir un proveedor para

realizar la compra de mercaderia.

Finalmente, se hara el andlisis de la informacion obtenida de las entrevistas y encuestas
en las que se determinard los factores positivos y negativos que le han generado

controversia a la empresa, por lo cual se formularad estrategias para combatir los
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resultados negativos obtenidos durante la investigacion permitiéndole a la Importadora
mejorar su participacion en el mercado, lograr posicionar las marcas que oferta y

obtener la fidelidad de los clientes cuencanos.

2.2 Segmentacion

Segun Kotler & Armstrong (2013), la segmentacion de mercados es la division de un
mercado en pequefios grupos de consumidores que adquieren un producto o servicio
segun sus necesidades, deseos, conductas y habitos de compra, por lo cual las empresas
dividen un mercado en grupos homogéneos con el fin de acercarse a ellos de forma

mas eficiente.

De acuerdo con esta definicion y en base al desarrollo de nuestra investigacion hemos

determinado la existencia de dos tipos de segmentos, que son:

e Almacenes y boutiques ubicados en la ciudad de Cuenca que son clientes
de Importadora HV.

Para conocer el grupo de clientes que tiene la Importadora en la ciudad de Cuenca, se
solicitara al departamento de ventas la base de datos de clientes actualizada. (Anexo
1).

e Almacenes y boutiques ubicados en la ciudad de Cuenca que no son

clientes de Importadora HV.

Para determinar el nimero de almacenes y boutiques que se encuentran localizados en
la ciudad de Cuenca se realizara una visita al SRI para solicitar la base de datos de

estas tiendas de ropa y calzado.

2.3 Investigacion Cualitativa

Segun Malhotra (2008), la investigacion cualitativa es un método de investigacion no
estructurado que estd fundamentado en pequefias muestras que facilitan la capacidad

de entender y comprender el entorno del problema.

El andlisis cualitativo se llevara a cabo mediante la aplicacion de entrevistas, las cuales
se elaboraran en base a un grupo de preguntas abiertas que nos permitiran obtener

informacidon necesaria para nuestro proceso de investigacion; las entrevistas se
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realizaran directamente a los clientes de Importadora HV existentes en la ciudad de
Cuenca; una vez obtenidos de los resultados de su aplicacion se formulara diferentes
estrategias que permitiran a la empresa mejorar su rentabilidad y sobre todo a

conseguir clientes leales a sus marcas.

Como se menciond anteriormente, para establecer el niumero de personas a ser
entrevistadas se solicitara a la empresa su base de datos de los 10 clientes que tiene la
ciudad de Cuenca, siendo este el nimero de almacenes a los cuales se realizara dichas

entrevistas.

2.3.1 Objetivo de la investigacion

Definir el perfil de los clientes externos, sus percepciones y las expectativas que tienen

de los productos y servicios que posibiliten su fidelizacion a la empresa.

2.3.2 Disefio y elaboracion de las entrevistas

El modelo de entrevista que se llevara a cabo para la ejecucion de nuestra
investigacion, esta encaminado a las exigencias de la empresa y de sus clientes actuales
que fueron tomados de la base de datos existente de la Importadora, la cual evidencia
un total de 120 clientes a nivel nacional; cabe recalcar que el estudio que se realizar
esta enfocado exclusivamente a los 10 clientes localizados en la ciudad de Cuenca,
siendo este el lugar en el cual se encuentra ubicada la empresa y en donde sus ingresos

no han presentado un crecimiento significado durante los ultimos afios.

Consideramos pertinente que la entrevista debera constar con un total de 15 preguntas
(Anexo 2), ya que buscamos eficiencia en el desarrollo de la investigacion y que el
proceso de la misma nos lleve a resultados claros y concisos evitando el cansancio, la
falta de interés del entrevistado y nuestra pérdida de tiempo. Se realizaran entrevistas
personales, mediante una visita que se efectuara a cada uno de los clientes con la
intencion de mantener contacto directo con la persona a ser entrevistada y de este modo
se observara cuél es su reaccion al momento de contestar las preguntas, o que nos

permitir analizar la sinceridad de su respuesta.
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2.3.3 Anélisis de los resultados de las entrevistas

A continuacidn, se detallaran las 10 entrevistas realizadas a los clientes de Importadora
HV.

Entrevista N.-1

Nombre del Almacén: Touche boutique

Persona Entrevistada: Nancy Sarmiento

1. ¢Cuales serian las principales caracteristicas que toma en consideracion al

momento de elegir un proveedor?

En general las caracteristicas que yo tomo en cuenta al momento de adquirir
mercaderia son calidad, moda, confort y precio; con relacion a la ropa prefiero que su
material sea 100% de algoddn, que estas prendas sean suaves, comodas y sobretodo
elegantes, con respecto a los zapatos su material de elaboracion debe ser

principalmente el cuero.
2. ¢Qué factores haria que cambie de proveedor?

El primer factor que me haria cambiar de proveedor seria que el producto que me
vende ami lo este distribuyendo en toda la ciudad; el segundo factor seria que el cliente
deje de comprar estas prendas ya que no satisfacen totalmente sus expectativas y el

tercer factor que sus precios sean muy altos.
3._ ¢Cbmo llegd a conocer los servicios de Importadora HV?

Conoci la empresa hace varios afios ya que realizaba negocios con el Sr. Franklin
Vintimilla, quien me vendia zapatos de la marca bottero y me presenté al Sr. Hernan
Vintimilla antiguo duefio de Importadora HV, con el cual establecimos un convenio

inicialmente con pedidos de las marcas Werner y Grazziani.
4. ¢ Cudles empresas considera competencia de Importador HV?

Considero que la principal competencia es Importadora JF Shoes, a la cual le compro

calzado de la marca Vizzano y de ropa la marca Offcorss.
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5. ¢Con qué frecuencia compra a la Importadora?
Dos veces al afio.
6._ ¢ Como califica su experiencia de compra? Justifique su respuesta

Regular, considero que mi experiencia de compra no ha sido tan buena con relacion a
la marca Werner porque es un zapato demasiado duro y caro, por ende nos ha ido mal
en la venta de este producto, ademés de que la mercaderia de este producto me llego

tarde.
7._¢Como percibe el servicio que ofrecen los asesores comerciales de la empresa?
Bueno, ya que los vendedores son atentos y amables.

8. ¢En relacion a la calidad como considera los productos que ofrece la

Importadora?

Pienso que no es muy buena en relacion a los zapatos, como ya mencioné

anteriormente al almacén no le ha ido bien con estos productos.
9. ¢Se encuentra conforme con los precios de los productos?
No, porque sus precios son altos.

10._ ¢Considera que la empresa brinda la suficiente variedad de productos?
Justifique su respuesta

Creeria que no, porque en la Gltima compra que hice no hubo mayores ofertas en
comparacion a otros proveedores a los cuales realice una compra mucho mas grande

por la variedad de productos que tenian.
11.  ¢Se encuentra satisfecho con el servicio de entrega de la mercaderia?
No debido a que con la marca Werner me llego tarde el pedido.

12._ ¢Por qué medios de comunicacion le gustaria recibir informacion de los

productos de la empresa?

Quisiera recibir informacién por medio de su pagina web y redes sociales como:

Facebook y whatsapp.
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13._ ¢ Cuéles son las razones por las que sigue comprando a Importadora HV?

Ultimamente no he comprado a esta empresa, pero las veces que lo he hecho es porque

algunas marcas de ropa me gustan y por la facilidad de pagos que brindan.
14.  ¢Qué recomendaciones haria a la empresa?

e Los vendedores deben explicar de mejor manera el manejo de tallas de los

zapatos, ya que el Ecuador estas son diferentes a las de otros paises.
e Ofrecer marcas de otros paises.
15. ¢Volveria a comprar en Importadora HV? Si, No y ¢Por qué?

No, porque no ofrece marcas tan reconocidas y tampoco tiene mucho que escoger.

Entrevista N.-2
Nombre del Almacén: Katmandu
Persona Entrevistada: Ménica Fernandez

1. ¢Cuéles serian las principales caracteristicas que toma en consideracion al

momento de elegir un proveedor?

Entre las caracteristicas que tomo en cuenta para adquirir prendas de vestir es su
composicion, los tejidos, los colores, principalmente me enfoco en las necesidades de

los clientes, en la moda e innovacion.
2. ¢Queé factores haria que cambie de proveedor?

Que otro proveedor me ofrecieran mejores precios, descuentos y productos de mejor

calidad.

3._ ¢Cbmo llegd a conocer los servicios de Importadora HV?
Los vendedores vinieron a visitarme.

4. ¢Con qué frecuencia compra a Importadora HV?

Tres veces al afio.
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5. ¢Cudles empresas considera competencia de Importador HV?
Mayatex, Codelin y Offcorss.
6._ ¢ Como califica su experiencia de compra? Justifique su respuesta

Buena, ya que la mercaderia me ha llegado en buen estado, a excepcion de una vez
que hubo una falla en la cantidad de zapatos, pero la empresa lo resolvio

inmediatamente.

7._ ¢ Como percibe el servicio que ofrecen los asesores comerciales de la empresa?
Bueno, los vendedores son empaticos y organizados.

8._¢Enrelacion a la calidad como considera los productos que ofrece la empresa?
En general es buena y los clientes se sienten conformes con estos productos.

9._ ¢Se encuentra conforme con los precios de los productos?

Si, no tengo problema con los precios.

10._ ¢Considera que la empresa brinda la suficiente variedad de productos?

Justifique su respuesta

Si tiene variedad de prendas de vestir, pero seria bueno que ofrecieran mas ropa de
nifos.

11. ¢ Se encuentra satisfecho con el servicio de entrega de la mercaderia?

Si porque la empresa cumple con los pedidos.

12.  ¢Por qué medios de comunicacion le gustaria recibir informacion de los

productos de la empresa?

Por redes sociales y lo deberian hacer de manera personal debido a que yo prefiero

analizar los productos fisicamente y no por iméagenes.
13._ ¢ Cuéles son las razones por las que sigue comprando a Importadora HV?

Por la exclusividad de sus marcas, su excelente atencion al cliente y la buena

comunicacion con los vendedores.
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14.  ;Qué recomendaciones haria a la empresa?
¢ Incrementar su portafolio
e Implementar un servicio post venta
e Ofrecer productos complementarios
e Traer marcas de otros paises
15._ ¢Volveria a comprar en Importadora HV? Si, No y ¢Por qué?

Si, porque ofrece productos de buena calidad.

Entrevista N.-3
Nombre del Almacén: 9.99
Persona Entrevistada: Lupe Quezada Ramirez

1. ¢Cuales serian las principales caracteristicas que toma en consideracion al

momento de elegir un proveedor?

Las marcas que ofrecen, precios y formas de pago, con respecto a los zapatos estos

deben ser comodos, tener excelente calce, ser de buena calidad y estar a la moda.
2. ¢Queé factores haria que cambie de proveedor?

Que la empresa no brinde exclusividad en la venta de zapatos.

3._ ¢Cbmo llegd a conocer los servicios de Importadora HV?

Porque los vendedores de la empresa se acercaron a mi almacén a ofrecerme sus

productos.

4. ¢Que empresas considera competencia de Importador HV?
Importadora JF Shoes y Calzabras Cia. Lda.

5. ¢Con qué frecuencia compra a Importadora HV?

Compro dos veces al afio.
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6. ¢Como califica su experiencia de compra? Justifique su respuesta

Buena, ya que hemos mantenido buena relacion comercial desde que comencé a

trabajar con ellos.

7._ ¢ Como percibe el servicio que ofrecen los asesores comerciales de la empresa?
Bueno, los vendedores son muy atentos y amables.

8._¢Enrelacién ala calidad como considera los productos que ofrece la empresa?
Que son de buena calidad y confort.

9. ¢Se encuentra conforme con los precios de los productos?

No tanto algunos modelos si son altos.

10._ ¢Considera que la empresa brinda la suficiente variedad de productos?
Justifique su respuesta

Si, pero deberia traer mas variedad de productos para que tengamos acceso a elegir
entre bastante mercaderia, a mi me interesa que ofrezcas mas modelos de zapatos de

cuero porqgue es lo que me pide la gente.
11._ ¢Se encuentra satisfecho con el servicio de entrega de la mercaderia?
A veces tengo inconvenientes porque se demoran para entregar la mercaderia.

12. ¢Por qué medios de comunicacion le gustaria recibir informacion de los

productos de la empresa?

Los medios que consideraria mas adecuados son whatsapp y me gustaria que sea

personal ya que existe mas dialogo y se puede compartir ideas.
13._ ¢Cuéles son las razones por las que sigue comprando a Importadora HV?
Ofrece disefios modernos y exclusivos.

14.  ¢Qué recomendaciones haria a la empresa en relacion a los productos y

servicios?

e Que aplique descuentos en la compra de mercaderia.
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e Que amplie los plazos de pago ya que las ventas estan bajas.

e Realizar un seguimiento de la mercaderia entregada, si se ha vendido, si ha

gustado y si estamos satisfechos con sus productos.
15. ¢Volveria a comprar en Importadora HV? Si, No y ¢Por qué?
Si, porque me gusta el producto que ofrece.
Entrevista N.-4
Nombre del Almacén: Expresion
Persona Entrevistada: Piedad Sarmiento

1. ¢Cuales serian las principales caracteristicas que toma en consideracion al

momento de elegir un proveedor?
Las marcas que ofrecen, disefios, variedad, precios y formas de pago accesibles.
2. ¢Que factores haria que cambie de proveedor?

Falta de seriedad, tardanza en los pedidos, fallas de los productos y que los vendedores

no realicen visitas frecuentes.
3._ ¢ Cbmo llego a conocer los servicios de Importadora HV?

El duefio de un almacén que cerr6 hace afios atrds por motivos personales me

recomendd que trabajara con Importadora HV.

4. ¢ Cuédles empresas considera competencia de Importador HV?

BJ Import y Aguima Shoes.

5. ¢Con qué frecuencia compra a Importadora HV?

Tres veces al afio.

6. ¢Como califica su experiencia de compra? Justifique su respuesta

Buena, los productos son de mi agrado y a los clientes les gusta los productos que ven

exhibidos en mi local.

7._ ¢ Como percibe el servicio que ofrecen los asesores comerciales de la empresa?
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Muy bueno, los vendedores son corteses y profesionales.
8._¢Enrelacion ala calidad como considera los productos que ofrece la empresa?

Muy buena.

9._ ¢Se encuentra conforme con los precios de los productos?
Si, no tengo problema.

10._ ¢Considera que la empresa brinda la suficiente variedad de productos?

Justifique su respuesta

Considero que si tiene la posibilidad de traer mas mercaderia, deberia hacerlo.
11.  ¢Se encuentra satisfecho con el servicio de entrega de la mercaderia?
Si, es satisfactorio.

12.  ¢Por qué medios de comunicacion le gustaria recibir informacion de los

productos de la empresa?

Me gustaria recibir informacion por redes sociales y por su pagina web.

13._ ¢Cuéles son las razones por las que sigue comprando a Importadora HV?
Por la calidad del producto y el servicio que ofrecen.

14.  ¢Qué recomendaciones haria a la empresa en relacién a los productos y

servicios?
e Que amplié su portafolio.
e Que mejore la eficiencia en la entrega de pedidos.
15.  ¢Volveria a comprar en Importadora HV? Si, No y ¢Por qué?

Si, porque son productos que el almacén si vende gracias su excelente calidad.
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Entrevista N.-5
Nombre del Almacén: Boutique Destin Counter
Persona Entrevistada: Luis Tapia

1. ¢Cuales serian las principales caracteristicas que toma en consideracion al

momento de elegir un proveedor?

La calidad del zapato, los materiales de elaboracion y sus disefios.

2. ¢Que factores haria que cambie de proveedor?

Que otro proveedor ofrezca mejores precios, mejores disefios y mas modernos.
3._ ¢Como llegb a conocer los servicios de Importadora HV?

Los vendedores me visitaron.

4. ¢Qué empresas considera competencia de Importador HV?

CF importadora y Aguima Shoes.

5. ¢Con qué frecuencia compra a Importadora HV?

Cada que necesito mercaderia, por lo general son dos o tres veces al afio.

6. ¢Como califica su experiencia de compra? Justifique su respuesta
Muy buena, porque han sabido dar un buen servicio.

7._ ¢ Cbmo percibe el servicio que ofrecen los asesores comerciales de la empresa?
Muy bueno, los vendedores son bien profesionales.

8. ¢En relacion a la calidad como considera los productos que ofrece la

Importadora?
Muy buenos.
9._ ¢Se encuentra conforme con los precios de los productos?

No, porgue son caros.
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10._ ¢Considera que la empresa brinda la suficiente variedad de productos?

Justifique su respuesta

No, porque deberia optar por ofrecer mas opciones.

11._ ¢Se encuentra satisfecho con el servicio de entrega de la mercaderia?
Si, porque han cumplido satisfactoriamente con los pedidos.

12. ¢Por qué medios de comunicacion le gustaria recibir informacion de los

productos de la empresa?

Me gustaria recibir informacion por medio de las redes sociales de la empresa y

catalogos del producto.
13._ ¢Cuadles son las razones por las que sigue comprando a Importadora HV?
Por la exclusividad, por su buena atencion y los modelos que ofrecen son muy buenos.
14.  ¢Qué recomendaciones haria a la empresa?

e Que incremente un servicio postventa

e Que ofrezca mas modelos de zapatos

e Que mantenga con la exclusividad que brinda.
15. ¢Volveria a comprar en Importadora HV? Si, No y ¢Por qué?

Si, porque la calidad y el confort del producto es muy bueno.

Entrevista N.-6
Nombre del Almacén: Bless
Persona Entrevistada: Belén Iglesias

1. ¢Cuéles son las principales caracteristicas que toma en consideracion al

momento de elegir un proveedor?

Entre algunas de las principales caracteristicas que considero en un proveedor se

encuentran: la exclusividad, es decir que no sea un producto que se pueda encontrar

60



en otros almacenes de la ciudad, que estén a la moda y que sean de agrado para los

clientes que visitan mi local.
2. ¢Qué factores haria que cambie de proveedor?

Algunos aspectos como: la mala calidad de los zapatos, precios muy altos e

incumplimiento en la entrega del pedido.

3._ ¢Como llegd a conocer los servicios de Importadora HV?

Llegue a conocer a la empresa por la visita que me hizo uno de sus vendedores.
4. ¢Qué empresas considera competencia de Importadora HV?

Considero que su competencia es la Importadora de zapatos del sefior Mario Aguirre
Ilamada Aguima Shoes.

5. ¢Con qué frecuencia compra a la Importadora?

Compro cada vez que sus vendedores me llaman para hacer una cita y ofertar nuevos

productos, que por lo general son de dos a tres veces al afio.

6._ ¢ Como califica su experiencia de compra? Justifique su respuesta

Considero gue es buena, porque el producto es de agrado de los clientes.

7._ ¢ Cbmo percibe el servicio que ofrecen los asesores comerciales de la empresa?
Bueno.

8._¢Enrelacién ala calidad como considera los productos que ofrece la empresa?

Me parece buena la calidad de los zapatos, sin embargo en ocasiones se presentan
inquietudes acerca de las tallas del zapato brasilefio que son diferentes a las del calzado

nacional.
9._ ¢Se encuentra conforme con los precios de los productos?

Existen ocasiones en que los precios son similares a otros productos que adquiero, pero
también en donde los precios que ofrece la importadora son muy caros y dejé de

comprar.
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10._ ¢Considera que la empresa brinda la suficiente variedad de productos?

Justifique su respuesta

Con respecto al producto, estoy conforme con los disefios que venden; sin embargo en

relacion a los precios si me gustaria que tuvieran otras alternativas.
11._ ¢Se encuentra satisfecho con el servicio de entrega de la mercaderia?
Si, me encuentro satisfecho.

12.  ¢Por qué medios de comunicacién le gustaria recibir informacion de los

productos de la empresa?
Por WhatsApp, porque el teléfono es el medio que mas utilizo para comunicarme.
13._ ¢Cudles son las razones por las que sigue comprando a Importadora HV?

Una de las razones por las que sigo comprando es por la calidad del producto y por la

buena relacién que existe con la empresa.

14.  ¢Qué recomendaciones haria a la empresa?

Que en temporada alta como navidad ofrezcan algin descuento.

15. ¢Volveria a comprar en Importadora HV? Si, No y ¢Por qué?

Si, porque el producto es 100% de cuero.

Entrevista N.-7
Nombre del Almacén: Boutique Solé
Persona Entrevistada: Bernarda Arteaga

1. ¢Cuéles son las principales caracteristicas que toma en consideracion al

momento de elegir un proveedor?

Principalmente que sean zapatos de cuero debido a que es el producto que méas buscan

los clientes.
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2. ¢Qué factores haria que cambie de proveedor?

El principal factor que haria que cambie de proveedor seria el precio debido a que el

tranvia en cierto modo perjudico las ventas de mi negocio.
3._ ¢Cbmo llegd a conocer los servicios de Importadora HV?

Llegue a conocer la empresa por recomendacion de un familiar que antes compraba a

la Importadora.
4. ¢Qué empresas considera competencia de Importadora HV?

Considero que en la ciudad de Cuenca tiene dos competidores de calzado brasilefio:

en primer lugar, Cobblercompany y en segundo lugar JF shoes.

5. ¢Con qué frecuencia compra a la Importadora?

Generalmente en navidad.

6. ¢ Como califica su experiencia de compra? Justifique su respuesta

Considero que es regular debido a que la empresa en ciertas ocasiones no responde a

las inquietudes que tengo.

7._ ¢ Como percibe el servicio que ofrecen los asesores comerciales de la empresa?
La mayor parte del tiempo la considero buena.

8._¢Enrelacion a la calidad como considera los productos que ofrece la empresa?

Es buena, sin embargo una vez tuve inconvenientes con el calzado Werner debido a

que la planta del zapato se despegaba.
9._ ¢Se encuentra conforme con los precios de los productos?
Con respecto a la marca Werner, me parece un zapato muy caro.

10._ ¢Considera que la empresa brinda la suficiente variedad de productos?

Justifique su respuesta

Deberia ofrecer méas variedad de productos para mi gusto.
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11._ ¢Se encuentra satisfecho con el servicio de entrega de la mercaderia?

No me encuentro satisfecha debido a que en ocasiones la empresa ha tardado un poco

mas de tiempo en entregarme el calzado.

12.  ¢Por qué medios de comunicacién le gustaria recibir informacion de los

productos de la empresa?
Me gustaria recibir informacion por correo electronico, WhatsApp e Instagram.
13._ ¢Cuéles son las razones por las que sigue comprando a Importadora HV?
Por los plazos de pago que otorga.
14. ¢ Qué recomendaciones haria a la empresa?

e Que mejoren la calidad de sus productos.

e Que envien publicidad como hacen otras importadoras.

e Que ayuden a que el producto rote mas rapido.
15. ¢Volveria a comprar en Importadora HV? Si, No y ¢Por qué?

Si lo haria, pero bajo el supuesto que mejorara el producto.

Entrevista N.-8
Nombre del Almacén: D botas
Persona Entrevistada: Verénica Astudillo

1. ¢Cuéles son las principales caracteristicas que toma en consideracion al

momento de elegir un proveedor?

Considero la calidad de los productos, la exclusividad, la moda de sus disefios y el

precio.
2. ¢Qué factores haria que cambie de proveedor?

Que sus productos no sean de calidad y que no cuenten con facilidades de pago.
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3._ ¢Cbmo llegd a conocer los servicios de Importadora HV?
Llegue a conocer a la Importadora por la visita de uno de sus vendedores.
4. ¢Qué empresas considera competencia de Importadora HV?

Entre algunos de sus competidores considero: CF importadora, BJ importadora,

Ordovib y Aguima Shoes.

5. ¢Con qué frecuencia compra a la Importadora?

Generalmente dos veces al afio o conforme necesite mercaderia.

6. ¢ Como califica su experiencia de compra? Justifique su respuesta

Considero que es buena.

7._ ¢ Cbmo percibe el servicio que ofrecen los asesores comerciales de la empresa?
Buena, me gusta el trato que me dan.

8._¢Enrelacion a la calidad como considera los productos que ofrece la empresa?

Considero que es buena, los zapatos de la marca Bottero tienen buena acogida y gustan

a los clientes.
9. ¢Se encuentra conforme con los precios de los productos?

No mucho, porque en ocasiones el precio limita que compre mayor cantidad de
zapatos.

10._ ¢Considera que la empresa brinda la suficiente variedad de productos?

Justifique su respuesta

A veces, aunque si me gustaria que ofrezcan otro tipo de zapato mas econémico al que

venden.
11.  ¢Se encuentra satisfecho con el servicio de entrega de la mercaderia?

En ocasiones en otras épocas del afo se retrasa la entrega sin embargo para navidad si

me entregan a tiempo
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12. ¢Por qué medios de comunicacion le gustaria recibir informacion de los

productos de la empresa?
Por medio de correo electronico, WhatsApp y otras redes sociales.
13._ ¢Cuéles son las razones por las que sigue comprando a Importadora HV?
Por el servicio que ofrece sus vendedores.
14.  ¢Qué recomendaciones haria a la empresa?.
e Productos mas econdémicos.
e Puntualidad en entrega de pedidos
15. ¢Volveria a comprar en Importadora HV? Si, No y ¢Por qué?

Si, porque me gustan los productos que ofrece la empresa.

Entrevista N.-9
Nombre del Almacén: Boutique New Era
Persona Entrevistada: Vanessa Pesantez

1. ¢Cuadles son las principales caracteristicas que toma en consideracién al

momento de elegir un proveedor?

Que me inspire confianza, seguridad y que tengan disefios Unicos, variados y que

tengan precios accesibles.
2. ¢Qué factores haria que cambie de proveedor?

Me cambiaria si el proveedor ofreceria algin otro beneficio adicional que me motive

a comprarle, como seria algin descuento o promocion especial.
3._ ¢Cbmo llegd a conocer los servicios de Importadora HV?

Conoci a la Importadora por visita de su vendedor Marco Abril.
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4. ¢Qué empresas considera competencia de Importadora HV?

Como competencia considero a las siguientes: Calzabras e Importadora JF Shoes.

5. ¢Con qué frecuencia compra a la Importadora?

Regularmente cuando sus vendedores me hacen una cita.

6._ ¢ Como califica su experiencia de compra? Justifique su respuesta

Regular, debido a una mala experiencia de compra.

7._ ¢ Como percibe el servicio que ofrecen los asesores comerciales de la empresa?
Regular, debido a que en ocasiones los vendedores no atienden las quejas que tengo.
8._¢Enrelacién ala calidad como considera los productos que ofrece la empresa?
Regulares, debido a que en varias ocasiones me lleg6 un zapato despegado.

9. ¢Se encuentra conforme con los precios de los productos?

No mucho debido a que son caros para las fallas que tienen.

10._ ¢Considera que la empresa brinda la suficiente variedad de productos?
Justifique su respuesta

Ocasionalmente, ya que para la fecha de navidad no cumplié con la variedad de disefios

que esperaba.
11._ ¢Se encuentra satisfecho con el servicio de entrega de la mercaderia?
No, porque mi pedido me lleg6 unos dias después de lo acordado.

12.  ¢Por qué medios de comunicacién le gustaria recibir informacion de los

productos de la empresa?
Por medio de WhatsApp.
13._ ¢Cuéles son las razones por las que sigue comprando a Importadora HV?

Porque entiende la situacién econdémica por la que estoy pasando y me otorga mayores

plazos de pago a pesar de sus errores.
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14.  ;Qué recomendaciones haria a la empresa?
¢ Que se verifique el estado de los productos.
e Que cumplan con los tiempos de entrega.
15._ ¢Volveria a comprar en Importadora HV? Si, No y ¢Por qué?

Si, pero si la empresa no cumple con lo acordado podria dejar de hacerlo

Entrevista N.-10
Nombre del Almacén: Nenas Boutique
Persona Entrevistada: Alicia Campoverde

1. ¢Cuéles son las principales caracteristicas que toma en consideracion al

momento de elegir un proveedor?

Que tanto la ropa como el calzado estén a la moda, sean de buena calidad y que el
proveedor ofrezca una gran variedad de productos que cubran las necesidades de cada

cliente.
2. ¢Queé factores haria que cambie de proveedor?

Que los proveedores no ofrezcan un buen servicio, que los productos sean malos y que

otras distribuidoras ofrezcan mejores promociones y descuentos.
3._ ¢Cbmo llegd a conocer los servicios de Importadora HV?

Por medio de la recomendacion de una fabrica colombiana que vende sus productos a

la empresa.
4. ¢Qué empresas considera competencia de Importadora HV?

Para la ropa consider6 como principal competidor a Mayatex y Codelin y para los

zapatos a Aguima Shoes.

68



5. ¢Con qué frecuencia compra a la Importadora?

Realiz6 compras por lo general tres veces al afio o depende de cuando la empresa me

contacte para visitarme.

6. ¢Como califica su experiencia de compra? Justifique su respuesta

Muy buena, me gusta el trato que da la empresa.

7._ ¢ Como percibe el servicio que ofrecen los asesores comerciales de la empresa?
Bueno.

8._¢Enrelacién a la calidad como considera los productos que ofrece la empresa?
Muy buena, me gustan sus prendas de vestir que son de algodon y sus zapatos de cuero.
9._ ¢Se encuentra conforme con los precios de los productos?

Con los de la ropa si, pero con los de los zapatos no, porque el producto no se vende

con facilidad por el precio.

10._ ¢Considera que la empresa brinda la suficiente variedad de productos?

Justifique su respuesta

Si, porque cumple con mis expectativas.

11._ ¢Se encuentra satisfecho con el servicio de entrega de la mercaderia?
No debido a que el pedido que realice me llego unos cinco dias antes de navidad.

12.  ¢Por qué medios de comunicacién le gustaria recibir informacion de los

productos de la empresa?

Me gustaria recibir por WhatsApp o por otra red social como Facebook o Instagram.
13._ ¢Cuéles son las razones por las que sigue comprando a Importadora HV?
Porque me gusta trabajar con ellos y me parece bueno los créditos que me brinda.
14.  ;Qué recomendaciones haria a la empresa?

e Que me envie por lo menos unas dos semanas antes los productos y evitar

guedarme con mucho stock.
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15.  ¢Volveria a comprar en Importadora HV? Si, No y ¢Por qué?

Si, porque es un buen producto.

2.3.4 Informe de las entrevistas

Personas a las que se entrevistaron: Clientes actuales de Importadora HV en la
ciudad de Cuenca.

NUmero de entrevistados: 10

Una vez realizadas las entrevistas a los clientes de Importadora HV para determinar
cuéles son las percepciones y expectativas que tienen con respecto a la empresa, se
pudo llegar a las siguientes conclusiones: en primer lugar observamos que las
principales caracteristicas que los almacenes y boutiques toman en cuenta para adquirir
su mercaderia a un determinado proveedor es la calidad, la moda, el confort, la
variedad de productos, la accesibilidad de los precios y el material de elaboracion que
para la mayoria de los clientes es el algodédn en el caso de ropa y el cuero en el de los
zapatos; asimismo, establecimos que los factores que harian que los clientes cambien
de proveedor estan en las mejores ofertas que brinda la competencia con respecto a
la exclusividad, precios, descuentos, disefios, calidad, facilidades de pago y

puntualidad en los tiempos de entrega.

El principal mecanismo que ha utilizado Importadora HV para darse a conocer en las
boutiques y almacenes de la ciudad de Cuenca ha sido mediante visitas comerciales
que han realizado los vendedores de la empresa y por recomendaciones de terceros;
con respecto al servicio que ofrecen los vendedores la mayoria de entrevistados dieron
a entender que se encuentran satisfechos indicando un sinnumero de cualidades
positivas que los han caracterizado al momento de ofrecer los productos; de la misma
manera sefialaron que son visitados de dos a tres veces al afio o de acuerdo a las
necesidades que tengan para abastecerse de inventario. La mayoria de clientes de la
empresa calificaron su experiencia de compra como buena y muy buena; sin embargo,
un pequefio grupo tildaron su experiencia de compra como regular, ya que tuvieron
inconvenientes como fallas del producto e incumplimiento en la entrega de pedidos
por parte de la Importadora; en relacion a la calidad de los productos todos los clientes

se sienten muy conformes, a pesar de ello observamos que ciertos clientes han tenido
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problemas con una de las marca de calzado, la cual consideramos que ha reducido en
cierta manera la reputacion de la empresa. Entre otros malestares que presentan los
clientes fueron el precio, ya que la mayoria de ellos opinan que es alto; la diversidad
de productos, ya que mas de la mitad de encuestados indico que la empresa deberia
ofrecer més disefios y modelos para que ellos tengan la posibilidad de elegir entre una
gran variedad de mercaderia; las formas de pago, ya que las boutiques que se
encuentran ubicadas en el centro historico de Cuenca nos indicaron que por varios
temas que estan fuera de su alcance como son la economia del pais y la construccion
de las rieles del tranvia han afectado de manera significativa sus ventas, por lo cual sus
ingresos han disminuido y no les ha permitido ponerse al dia en los pagos y solicitan
que se les extienda el plazo del crédito otorgado por la empresa inicialmente; el
servicio de entrega, ya que algunos de los clientes sefialan que ha existido demora en
la entrega de la mercaderia. Estos son los aspectos que la empresa deberia cambiar o
mejorar para que sus productos se comercialicen con mas frecuencia y en mayor

cantidad.

Ademaés, podemos observar que los clientes siguen comprando a Importadora HV por
varios factores como son sus productos, el servicio, la calidad, los disefios y la
exclusividad que ofrecen, por lo cual la empresa deberia pensar en incrementar
estrategias publicitarias, ya que sus clientes les gustaria recibir mas informacion de los
productos por medios de comunicacion como: whatsapp, pagina web, correo y redes
sociales; de igual manera los clientes prefieren que la informacién y sobretodo las
muestras de los productos se les entreguen de manera personal para analizarlos
fisicamente. Las personas entrevistadas también hicieron algunas recomendaciones a
la empresa como: implementar un servicio postventa, ofrecer descuentos, ampliar
plazos de pago, ofrecer productos complementarios, entre otros. Finalmente nos
indicaron que la competencia méas representativa de Importadora HV es: Codelin,

Offcorss, Mayatex, Aguima Shoes, Calzabras , JF Import, entre otras.

2.4 Investigacion Cuantitativa

Segun Malhotra (2008), la investigacion cuantitativa es un método de investigacion
estructurado, basado en grandes muestras donde se recopila y analiza datos con el uso

de herramientas estadisticas.
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El anélisis cuantitativo se realizara a través de un muestreo no probabilistico definido
como una técnica de muestreo que depende del criterio de la persona que realiza la
investigacion para determinar los elementos que formaran parte de la muestra; la
técnica seleccionada para este analisis, es el muestreo por conveniencia que consiste
en seleccionar una muestra de elementos de manera conveniente para el indagador
realice su investigacion (Malhotra, 2008), debido a que nuestro estudio se enfocara
principalmente al segmento de calzado, ya que segun la persona encargada del area de
ventas, este producto genera mejores ingresos a la Importadora, representando un 62%
del total de sus ventas en el afio 2018; por el cual la empresa tiene mayor interés en
posicionar sus marcas de calzado en el mercado cuencano. La poblacién con la que se
llevard a cabo la investigacion sera la base de datos del SRI de 658 almacenes y
boutiques de ropa y calzado de la ciudad de Cuenca; el método que se utilizara para
recolectar informacion en el desarrollo de la investigacion seran las encuestas. Para
definir el método de recoleccion de datos, se analizara los tipos de encuestas que

existen segun la figura que se presenta a continuacion:

Figura 14.- Tipos de encuestas

Tipos de
encuestas

Encuesta
electronica

Encuesta

Encuesta Encuesta por

telefinica personal correo

Correo
electranico

En centros
comerciales

Asistida por
computadora

Asistida por
computadora

Panel por
correo

Tradicional En casa Correo Internet

Fuente: (Malhotra, 2008)
Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

En base a la figura anterior se ha determinado que se utilizaran encuestas personales

con el fin de obtener mayor informacion; esta herramienta constara de un cuestionario
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previamente elaborado y esquematizado, que se realizara a una muestra establecida de
almacenes y boutiques; posteriormente se procederd al respectivo andlisis y medicion

de los resultados obtenidos.

2.4.1 Objetivo de la investigacion

Determinar los factores de compra de almacenes y boutiques que permitan posicionar

a la empresa en el mercado cuencano.

2.4.2 Determinacion del tamano de la muestra

Para establecer el tamafio de la muestra se partira de las siguientes definiciones:
poblacion, es la totalidad de elementos que tienen las mismas cualidades o
caracteristicas y que forman el universo al cual se realiza la investigacion; muestra, es
el subconjunto de elementos que se eligen de una poblacién para efectuar un estudio
(Malhotra, 2008).

En base a estos conceptos hemos establecido que la poblacion con la cual se
desarrollara nuestra investigacion son los almacenes y boutiques de ropa y calzado
establecidos en la ciudad de cuenca, ya que éstos se encuentran dentro del segmento
al cual esté dirigida la Importadora; una vez conocido el tamarfio de la poblacion, se
aplicara la formula estadistica de poblacion finita, detallada a continuacion:

B No2Z?
 e2(N—1)+ o222

n
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Donde:
n = representa el tamario de la muestra.

N = tamafio de la poblacion es de 658, representado por boutiques y almacenes de la

ciudad.
6 = Desviacion estandar de la poblacion de 0.5.

Z = La siguiente investigacion utilizara un nivel de confianza del 95% con un z de
1.96.

e = Limite aceptable de error muestral sera de 0.05.

n= 658" 0.5A2 *1,9642
0.05(658-1) + 0.542 * 1,962

n= 243

De acuerdo a la operacidn realizada en la ilustracion anterior los resultados obtenidos
fueron de 243, lo cual representa al tamafio de la muestra de almacenes y boutiques a

los cuales se efectuara las encuestas.

2.4.3 Disefio y elaboracidn de las encuestas

El prototipo de encuestas que se establecera para el desarrollo de nuestro estudio,
estara orientado hacia los factores que incentivan a los almacenes y boutiques a realizar
la compra de prendas de vestir a ciertos proveedores, las personas encuestadas seran
aquellas que declaran al Servicio de Rentas Internas y que sus tiendas estén situadas

en la ciudad de Cuenca.

Consideramos que las encuestas deberan tener un total de 17 preguntas (Anexo 3), que
nos permitird medir la efectividad de sus respuestas y que su desarrollo no resulte
tedioso para las personas encuestadas. Se realizara encuestas personales, ya que en la

base de datos otorgada por el SRI esté detallado la ubicacion de cada almacén.
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2.4.4 Elaboracion de la prueba piloto

La prueba piloto es la aplicacion de un cuestionario a una pequefia muestra de
individuos con el proposito de identificar y eliminar posibles errores que se pudieran
presentar en el desarrollo de una encuesta (Malhotra, 2008); por esta razén se
considerara de gran importancia realizar una prueba piloto con el fin de determinar de
manera anticipada si existen irregularidades en las preguntas que se formularan en el
cuestionario, si el lenguaje que sera utilizado es entendible para las personas
encuestadas y su ejecucion ayudara a obtener informacion suficiente para el desarrollo
de la siguiente investigacion; de igual manera servira para evaluar el grado de acogida
que tiene por parte de los encuestados y su facilidad para responder a cada interrogante.
La prueba piloto consta de 17 preguntas de opcion multiple.

2.4.5 Resultados de la prueba piloto

La prueba piloto se llevara a cabo en 15 almacenes de la ciudad de Cuenca que seran
elegidos de manera aleatoria. Una vez obtenidos los resultados se determinara si las
preguntas fueron totalmente comprendidas por las personas encuestadas, se revisara la
existencia de errores dentro del cuestionario y se comprobaré si el tiempo establecido

para responder la encuesta es conveniente, segun la disponibilidad de los encuestados.

Al finalizar la prueba piloto concluimos que no habra la necesidad de realizar
modificaciones a las preguntas establecidas en un inicio, haciendo que el nimero de

encuestas realizadas forme parte del total de la muestra establecida anteriormente.

2.4.5 Andlisis de los resultados de la encuestas

A continuacidn, se presentaran los resultados obtenidos de las 243 encuestas realizadas
a los almacenes y boutiques de la ciudad de Cuenca, los mismos que nos serviran para
el desarrollo del capitulo tres debido que se podra conocer las caracteristicas que

buscan de un proveedor de calzado y prendas de vestir en la ciudad.
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Pregunta N 1.- ;Qué tipo de productos compra para su almacén?

Tabla 5.- Frecuencias y porcentajes de los tipos de productos que compran los

almacenes y boutiques

. . | Porcentaje [ Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje i
valido [acumulado
Vaélido | Ropa 80 32,9 32,9 32,9
Calzado 113 46,5 46,5 79,4
Ambos 50 20,6 20,6 100,0
Total 243 100,0 100,0

Fuente: Datos de la encuesta

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

Figura 15.- Porcentajes de los tipos de productos que compran los almacenes y

boutiques

Fuente: Datos de la encuesta

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

Ropa

B Calzado

Ambos

Del total de las 243 encuestas realizadas a los almacenes y boutiques de la ciudad de

Cuenca obtuvimos los siguientes resultados: el 46% de los encuestados compra

calzado, el 21% ropa y el 33% ambos, por lo cual podemos concluir que la empresa

todavia tiene un mercado que no ha sido cubierto en su totalidad, siendo una

oportunidad que la Importadora debe aprovechar para darse a conocer e incrementar

Sus ventas.
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Pregunta N2.- En caso de que su respuesta sea ropa, elija el rango en el que se
encuentre el porcentaje que compra

Tabla 6.- Frecuencias y porcentajes de la ropa que compran los almacenes y

boutiques
_ | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje .
valido acumulado
0% a 20% 4 31 3,1 3,1
20% a 40% 16 12,3 12,3 15,4
Valido

40% a 60% 28 21,5 21,5 36,9
60% a 80% 36 27,7 27,7 64,6
80% a 100% 46 35,4 35,4 100,0
Total 130 100,0 100,0

Fuente: Datos de la encuesta
Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

Figura 16.- Frecuencias de la ropa que compran los almacenes y boutiques

4

20% a 40% 40% a 60% 60% a 80% 80% a 100%

0% a 20%

Fuente: Datos de la encuesta
Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

Como podemos observar en la tabla anterior la mayoria de los encuestados compran
su ropa en un rango comprendido entre el 60% y el 100%, dejando de lado un
porcentaje inferior a otros productos como carteras, collares y otros accesorios que
pueden 0 no acompafiar a la compra de la ropa; lo cual resulta positivo para la empresa

debido a que podria ofertar y promocionar en mayor cantidad sus prendas de vestir a
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este grupo de clientes desatendidos. Importadora HV podria considerar esta demanda

que existe de accesorios e implementarlos en su portafolio de productos para que en

un largo plazo logre abastecer en mayor cantidad a los almacenes y boutiques

cuencanaos.

Pregunta N3.- En caso de que su respuesta sea calzado, elija el rango en el que se

encuentre el porcentaje que compra

Tabla 7.- Frecuencias y porcentajes del calzado que compran los almacenes y

boutiques
Frecuencia | Porcentaje Por(,:e.ntaje PO
valido acumulado
Vaélido | 0% a 20% 5 3,1 3,1 3,1
20% a 40% 10 6,1 6,1 9,2
40% a 60% 27 16,6 16,6 25,8
60% a 80% 55 33,7 33,7 59,5
80% a 100% 66 40,5 40,5 100,0
Total 163 100,0 100,0

Fuente: Datos de la encuesta

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

Figura 17.- Frecuencias del calzado que compran los almacenes y boutiques

0%a 20%

20% a 40%

40% a 60%

Fuente: Datos de la encuesta

60% a 80%

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

80% a 100%
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De acuerdo con los resultados anteriores podemos observar que el calzado es otro
producto demandado en grandes cantidades, debido a que los almacenes lo adquieren
en un rango del 80% y 100%; motivo por el cual la empresa deberia buscar
mecanismos para ingresar a nuevos mercados y aprovechar que el calzado brasilefio
es un producto apreciado por los consumidores cuencanos, como podemos observar
en la pregunta 10, la mayoria de encuestados seleccionaron a Brasil como el pais de
su preferencia en la compra de calzado; lo cual a su vez le permitiria a Importadora

HV sacar ventaja de sus productos y mejorar su participacion de mercado.

Pregunta N4.- Segun su criterio enumere del 1 al 8 cuéles son las principales

caracteristicas que considera al momento de elegir un proveedor
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Tabla 8.- Porcentajes de las principales caracteristicas queé los almacenes y boutiques consideran al momento de
elegir un proveedor

Promocién Precio Servicio Calidad del | Experiencia en | Variedad del | Facilidades | Ubicacion del
producto el mercado producto de pago proveedor

% % % % % % % %

Valido | 1 2.9 45.1 0.0 37.0 0.0 5.1 9.9 0.0
2 5.6 22.7 9.5 36.3 5.9 4.2 15.8 0.0

3 1.5 14.9 7.7 154 4.0 9.1 42.9 4.6

4 31.5 11.8 7.1 7.6 10.4 24.9 4.4 2.2

5 26.3 5.5 27.5 2.2 2.6 29.3 2.6 4.0

6 21.0 0.0 31.9 15 12.1 17.2 7.0 9.3

7 4.1 0.0 121 0.0 37.6 4.4 4.8 37.0

8 7.1 0.0 4.2 0.0 27.4 5.8 12.6 42.9

Total 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0

Fuente: Datos de la encuesta

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P
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Figura 18.- Porcentajes de las principales caracteristicas que los almacenes y
boutiques consideran al momento de elegir un proveedor

Precio Calidad del | Facilidades i i Servicio | Experiencia | Ubicacién
producto de pago en el del
mercado | proveedor

7 8

Fuente: Datos de la encuesta

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

De acuerdo a las calificaciones de la tabla anterior, podemos observar que la principal
caracteristica que toman en cuenta los almacenes para elegir a un proveedores es el
precio, seguido de la calidad, facilidades de pago, promociones, variedad del producto,
experiencia en el mercado y finalmente la ubicacién del proveedor, indicando que para
ellos el ultimo factor no representa gran importancia ya que cuando el producto es
bueno la ubicacion comercial de su proveedor pasa a segundo plano; por lo cual la
Importadora deberia enfocarse principalmente en definir qué caracteristicas tiene el
producto que oferta, con el fin de brindarle al cliente varias opciones de compra; sin
descuidar la parte administrativa en especial las &reas de marketing y comercializacion

que le permitirdn captar nuevos clientes.
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Pregunta N5.- ;Principalmente qué servicio adicional esperaria del proveedor?

Tabla 9.- Frecuencias y porcentajes sobre los servicios adicionales que los

almacenes y boutiques esperarian del proveedor

Porcentaje| Porcentaje
vélido acumulado

Frecuencia | Porcentaje
Vélido |Publicidad 25 10,3 10,3
Garantias 60 24,7 24,7
Servicio post venta 68 28,0 28,0
Transporte 90 37,0 37,0
Total 243 100,0 100,0

10,3
35,0
63,0
100,0

Fuente: Datos de la encuesta
Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

Figura 19.- Porcentajes sobre los servicios adicionales que los almacenes y
boutiques esperarian del proveedor

Publicidad

M Garantias

Servicio post venta

M Transporte

Fuente: Datos de la encuesta

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

Los almacenes esperarian que sus proveedores les ofrezcan servicios adicionales como

es el transporte de la mercaderia, siendo este un incentivo de compra que se les

facilitaria a los clientes el traslado de su mercaderia. Entre otros servicios que les

gustaria recibir a los encuestados se encuentra el servicio post venta, el mismo que

dieron a entender consistiria en dar un seguimiento a la venta del producto para ver si

82




esta rotando con facilidad y si es del agrado de sus clientes; ademas, indicaron que

desearian garantias del producto y por ultimo publicidad; por lo que se considera

oportuno que le empresa implente estos servicios adicionales, con el fin de establecer

relaciones duraderas con potenciales clientes.

Pregunta N6.- ;Con qué frecuencia realiza compra de mercaderia?

Tabla 10.- Frecuencias y porcentajes de las compras de mercaderia de los

almacenes y boutiques

Frecuencia | Porcentaje Por(,:e_ntaje FECEEE

valido acumulado
Valido | Mensual 5 2,1 2,1 2,1
Anual 40 16.4 16.4 18.5
Trimestral 76 31,3 31,3 49.8
Semestral 71 29.2 29.2 79
Cuatrimestral 51 21.0 21.0 100.0

Total 243 100,0 100,0

Fuente: Datos de la encuesta

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

Figura 20.- Porcentajes de las compras de mercaderia de los almacenes y

boutiques

Mensual ® Anual Trimestral ™ Semestral M Cuatrimestral

Fuente: Datos de la encuesta

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P
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La frecuencia de compra de los almacenes encuestados por lo general se da en periodos
cuatrimestrales, trimestrales, semestrales y anuales. El 31% de personas encuestadas
indicaron que adquieren mercaderia de forma trimestral, el 29 % semestralmente y el
21% cuatrimestralmente, siendo estos los resultados mas representativos; por lo que
podemos observar que los almacenes tienen una frecuencia de compra alta de hasta
cuatro veces al afio, estas se generan principalmente en fechas festivas como el dia de
la madre, padre, nifio, navidad, entre otros; por lo cual se recomendaria a Importadora
HV enfocarse en mantener a los clientes contentos y satisfechos con sus productos
dandoles un buen servicio, una atencién personalizada y contando con vendedores
totalmente capacitados, ya que la frecuencia de compra de los clientes seria un buen

indicador para seguir creciendo.

Pregunta N7.- Segun su criterio enumere del 1 al 6 cuéles son las principales

caracteristicas que considera al momento de comprar sus productos

Tabla 11.- Frecuencias y porcentajes de las principales caracteristicas que los

almacenes y boutiques consideran al momento de comprar sus productos

Calidad Precio Marcas | Descuentos | Disefios | Nacionalidad
Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
Valido | 1 42.9 16.5 29.3 0.0 5.1 6.2
2 30.4 24.2 31.5 0.0 7.7 6.2
3 21.7 37.0 14.2 9.9 11.3 5.9
4 5.0 22.3 25.0 2.2 36.3 9.2
5 0.0 0.0 0.0 21.9 33.0 45.1
6 0.0 0.0 0.0 66.0 6.6 27.4
Total 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0

Fuente: Datos de la encuesta

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P
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Figura 21.- Porcentajes de las principales caracteristicas que los almacenes y

boutiques consideran al momento de comprar sus productos

70,00%

60,00%

50,00%
40,00% 37% 36,30%

30,00%
20,00%

10,00%

0,00% T )
Calidad Marcas Precio Disefios Nacionalidad | Descuentos
|
1 2 | 3 | 4

| 5 6

Fuente: Datos de la encuesta
Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

De acuerdo a las calificaciones obtenidas en la tabla anterior, podemos observar que
la principal caracteristica que tienen en cuenta los almacenes para escoger un producto
es la calidad, seguida de las marcas, el precio, disefios, nacionalidad y finalmente los
descuentos, sefialando para ellos el Gltimo factor no representa gran importancia ya
que no les sirve de nada que les den los mejores descuentos si el producto es de mala
calidad; por lo cual Importadora HV deberia enfocarse principalmente en el tipo de
producto que adquiere, ya que si no es bueno las personas dejarian de comprarlo y peor
aun estarian dispuestos a pagar un alto precio por el mismo; por esta razén se
recomendard a la empresa informarse bien acerca del producto que van a adquirir y
buscar proveedores con los cuales pueda hacer convenios que le faciliten negociar

precios por el volumen de compra que normalmente realiza.
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Pregunta N8.- ;Qué tipo de producto segun su pais de procedencia prefiere comprar?

Tabla 12.- Frecuencias y porcentajes de los tipos de productos que los almacenes
y boutiques prefieren comprar segun el pais de procedencia

. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje .
valido |acumulado
Nacional 14 5,8 5,8 5,8
Vélido | Importado 182 74,9 74,9 80,7
Ambos 47 19,3 19,3 100,0
Total 243 100,0 100,0

Fuente: Datos de la encuesta

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

Figura 22.- Frecuencias y porcentajes de los tipos de productos que los
almacenes y boutiques prefieren comprar segun el pais de procedencia

Fuente: Datos de la encuesta

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

Nacional

B Importado

Ambos

De acuerdo a los resultados obtenidos podemos observar que méas del 75% de los

almacenes encuestados prefieren comprar sus productos en el exterior y segun el

criterio de algunos de ellos la mayoria de consumidores cuencanos se ven

influenciados por las tendencias de moda de otros paises, ademas consideran que en el

extranjero existen productos con precios mas accesibles y de mejor calidad; por lo cual
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Importadora HV deberia enfocarse en adquirir mercaderia de otros paises en donde la

elaboracion de sus disefios sean lo Gltimo en moda y sobretodo que tengan precios

accesibles para poder negociar con los almacenes y boutiques de la ciudad de Cuenca.

Pregunta N9.- Escoja el pais que sea de su preferencia en la compra de mercaderia.

Tabla 13.- Frecuencias y porcentajes de los paises de preferencia de los
almacenes para comprar ropa

Respuestas
Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido de casos
Estados Unidos 51 21,0 21,0 21,0
Colombia 43 17,7 17,7 38,7
Vélido | China 34 14,0 14,0 52,7
Panama 24 99 9,9 62,6
Brasil 15 6,2 6,2 68,7
Peru 28 11,5 11,5 80,2
Espafa 20 8,2 8,2 88,5
México 13 5,3 5,3 93,8
Otros
Ecuador 11 45 45 98,4
Vietnam 4 1,6 1,6 100,0
Total 243 100,0 100,0

Fuente: Datos de la encuesta

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P
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Figura 23.- Porcentajes de los paises de preferencia de los almacenes para

comprar ropa

10

l::l BN NN

Estados Unidos Brasil Espafia Ecuador

Fuente: Datos de la encuesta

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

Los resultados de las encuestas sefialan que los almacenes prefieren adquirir sus

prendas de vestir en el extranjero, los paises que presentan mayor demanda son: Estado

Unidos, Colombia y China; por lo tanto, Importadora HV deberia indagar en nuevos

mercados extranjeros y analizar la posibilidad de ampliar su portafolio.

Tabla 14.- Frecuencias y porcentajes de los paises de preferencia de los
almacenes para comprar calzado

Respuestas
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | valido acumulado
Brasil 51 21,0 20,99 20,99
China 47 19,3 19,34 40,33
Valido | E5tados 43 17,7 17,70 58,02
Unidos
Panama 15 6,2 6,17 64,20
Colombia 35 14,4 14,40 78,60
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Espaiia 20 8,2 8,23 86,83

Ecuador 25 10,3 10,29 97,12
Otros

Peru 7 2,9 2,88 100,00

Total 243 100,0 100,00

Fuente: Datos de la encuesta

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

Figura 24.- Porcentaje de paises de preferencia de los almacenes para comprar
Calzado

Brasil China Estados Panama Colombia Espafia Ecuador
Unidos

Fuente: Datos de la encuesta
Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

Las personas encuestadas indicaron que los paises en los que prefieren adquirir calzado
son: Brasil, China, Estados Unidos, Panama, Colombia, Espafia y Ecuador; por lo cual
Importadora HV deberia aprovechar que importa calzado brasilefio y tratar de
posicionarlo en el mercado cuencano, ya que es uno de los paises de preferencia de los
encuestados; ademas tendria que considerar la busqueda de nuevas opciones de

proveedores de otros mercados extranjeros.
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Pregunta N10.- ; Qué tipo de precios son de su preferencia?

Tabla 15.- Frecuencias y porcentajes sobre los precios que son de preferencia de
los almacenes y boutique

Porcentaje | porcentaje
Frecuencia |Porcentaje| Valildo | acumulado
Vélido | Precios bajos relacionados a 16 1893 18.93 18.93
los componentes del producto
Precios justos relacionados a
los componentes de los 80 32,92 32,92 51,85
productos
Precios justos con 53 2181 2181 73.66
promociones eventuales
Precios altos por excelente
calidad del producto vy 64 26,34 26,34 100,00
servicio
Total 243 100,00 100,00

Fuente: Datos de la encuesta

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

Figura 25.- Porcentajes sobre los precios que son de preferencia de los
almacenes y boutiques

Precios bajos relacionados a
los componentes del
producto

M Precios justos relacionados a

los componentes de los

productos

Precios justos con
promociones eventuales

M Precios altos por excelente

calidad del producto y servicio

Fuente: Datos de la encuesta

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P
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Segun los resultados de la encuesta, el 33% de almacenes prefieren precios justos

relacionados a los componentes del producto, el 26% prefieren precios altos por

excelente calidad del producto o servicio, el 22% precios justos con promociones

eventuales y el 19% precios bajos relacionados a los componentes del producto; por

lo cual Importadora HV deberia formular estrategias que le permitan ofrecer variedad

de mercaderia relacionada principalmente a la composicién del producto; de igual

manera tendria que tomar en consideracion que un alto porcentaje de encuestados

asocian la calidad y el servicio con altos precios, lo cual le permitiria una fijacion

adecuada del precio en donde ambas partes saldrian beneficiadas.

Pregunta N16.- ;Cémo le gustaria que fueran sus formas de pago?

Tabla 16.- Frecuencias y porcentajes acerca de las formas de pago que prefieren los
almacenes y boutiques

Respuestas
Porcentaje | porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido | acumulado
Valido | Transferencias bancarias 29 10,43 10,43 10,43
Efectivo 35 12,59 12,59 23,02
Tarjeta de crédito 102 36,69 36,69 59,71
Cheques 112 40,29 40,29 100,00
Total 278 100,00 100,00

Fuente: Datos de la encuesta

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P
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Figura 26.- Porcentajes de las formas de pago que prefieren los almacenes y
boutiques

Transferencias bancarias
M Efectivo

Tarjeta de crédito

37%

® Cheques

Fuente: Datos de la encuesta

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

Las formas de pago que prefieren los almacenes son mediante el uso de cheques en un

40%, seguido de las tarjetas de crédito en un 37%; por esta razon Importadora HV

deberia analizar la posibilidad de implementar sus formas de pago haciendo uso de la

tarjeta de crédito para que los clientes tengan la facilidad de pagar a tiempo el valor

total de la compra realizada; de esta manera ofreceria un mejor servicio y mantendria

satisfechos a sus clientes en compras futuras.

Pregunta N12.- ;Qué tipo de descuentos le gustaria recibir?

Tabla 17.- Frecuencias y porcentajes acerca de los tipos de descuentos que
prefieren los almacenes

i . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje <
valido |acumulado
Descuento por frecuencia de 64 26,3 26,3 26,3
Vélido |compra
Descuento por volumen 63 25,9 25,9 52,3
Descuento por pronto pago 45 18,5 18,5 70,8
Descuentos por temporada 71 29,2 29,2 100,0
Total 243 100,0 100

Fuente: Datos de la encuesta

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P
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Figura 27.- Porcentaje de tipos de descuentos que les gustaria a los almacenes

Descuento por pronto pago

W Descu

Fuente: Datos de la encuesta

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

El 29% de los almacenes encuestados sefialaron que les gustaria recibir descuentos por

temporada, seguido del 26% que preferirian descuentos por frecuencia de compra, el

26% descuentos por volumen y por ultimo el 19% descuento por pronto pago; por lo

tanto Importadora HV deberia analizar la posibilidad de implementar los descuentos

principalmente en temporadas altas como podria ser en épocas de navidad con el fin

de incrementar sus volimenes de ventas y de la misma forma poder atraer a nuevos

clientes.

Pregunta N13.- ;Qué medios utiliza para conocer los productos que compra?. Su

respuesta poder ser mas de una opcion.

Tabla 18.- Frecuencias y porcentajes sobre los medios que prefieren los
almacenes para conocer los productos que ofertan sus proveedores

Respuestas .
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje “€Ntal€ | acumulado
valido
Visitas Comerciales 102 28,8 28,8 28,8
Paginas web 84 23,7 23,7 52,5
Valido [ Envio de informacion
70 19,8 19,8 72,3
por correo
Llamadas telefonicas 5 1,4 1,4 73,7
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Redes Sociales 75 21,2 21,2 94,9

Recomendaciones 10 2,8 2,8 97,7
Otros

Folletos 5 14 14 99,2

Radio 3 0,8 0,8 100

Total 354 100 100

Fuente: Datos de la encuesta
Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

Figura 28.- Porcentaje de los medios que prefieren los almacenes para conocer
los productos que ofertan sus proveedores

Fuente: Datos de la encuesta

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P
Los principales medios que prefieren los almacenes para conocer los productos que
ofertan sus proveedores son las visitas comerciales en un 29%, seguido de pagina web
de la empresa. Otro medio importante que indicaron los almacenes son las redes
sociales; por lo cual la importadora deberia entrenar y capacitar a sus vendedores para
que brinden un excelente servicio ya que los almacenes prefieren mantener contacto
directo con ellos; contar con una pagina web actualizada con todos los productos y
servicios que brinda y estar presente en redes sociales ya que en la actualidad estos son
los medios de comunicacion mas usados por los consumidores para conocer acerca de

un producto o servicio.

Pregunta N14.- ; Qué probabilidad existe de cambiar o tener un nuevo proveedor?
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Tabla 19.- Frecuencias y porcentajes sobre las probabilidades de que los
almacenes cambien su actual proveedor

. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje| _,.
vélido acumulado
Baja 119 49,0 49,0 49,0
Vélido | Alta 47 19,3 19,3 68,3
Media 77 31,7 31,7 100,0
Total 243 100,0 100,0
Fuente: Datos de la encuesta

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

Figura 29.- Porcentajes de las probabilidades de que los almacenes cambien su

actual proveedor

Fuente: Datos de la encuesta

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

Los resultados de la encuesta realizada a los almacenes de la ciudad de Cuenca sefialan

que el 49% de los encuestados estan totalmente satisfechos con sus proveedores y no

desean cambiarlos; sin embargo, la Importadora deberia aprovechar que el 19% se

encuentran insatisfechos y desean analizar nuevas alternativas, para formular

estrategias que le permitiran ampliar su cartera de clientes.

Pregunta N15.- ;A cudles de las siguientes comercializadoras de calzado usted

compra?
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Tabla 20.- Frecuencias y porcentajes de las comercializadoras a la que los

almacenes de la ciudad de Cuenca compran calzado

Respuestas )
Frecuencia | Porcentaje Porge_ntaj :(?J:f&féf,
e valido
Aguimashoes 25 9,7 9,7 9,7
BJ Import 16 6,2 6,2 15,8
Valido | Calzabras Cia. Ltda. 13 5,0 5,0 20,8
Cobblercompany Cia. Ltda. 13 5,0 5,0 25,9
Importadora JF Shoes 10 3,9 3,9 29,7
A &V IMPORTS 5 1,9 1,9 31,7
BECIMPORT 3 1,2 1,2 32,8
Blumod 5 1,9 1,9 34,7
Calzacuero 7 2,7 2,7 37,5
Calzalandia 2 0,8 0,8 38,2
CF Importaciones 4 1,5 15 39,8
Comincalza 5 1,9 1,9 41,7
DIFER'C 2 0,8 0,8 42,5
Exses 5 1,9 1,9 44,4
Otros |Fashoes 3 1,2 1,2 45,6
Global Shoes 6 2,3 2,3 47,9
GRUPO MODAPIE 3 1,2 1,2 49,0
IMBRACAL S.A 9 3,5 3,5 52,5
IMPOREZMO 4 1,5 15 54,1
IMPORSIEMPRE 5 1,9 1,9 56,0
R L IONES 3 12 12 57,1
NPOTAIONES |1 | e | o | sis
IMPORTADORA AGVI 2 0,8 0,8 58,3

96




Importadora AREVALO
Importadora Isfran
Importadora LU
Importadora Naranjo
Importadora Rodriguez
IMPORTADORA S&Z
Importadora VIP
Kontatto

Macromoda

Marjorie

MATAILQO'S SHOES
MAYVEL Importadores
Orfa Corporation
Producalza

Velui S.A

Yo importo mis productos

Yo soy mi propio proveedor

Yo tramito mi compra e

importacion

Yo viajo al exterior
comprar mercaderia

Zapec Cia. Ltda.
Total

a

© »~ O1 00O W W o o O W W N B N O W

[HEN
o

20

1
259

1,2
2,3
0,8
1,5
0,8
1,2
1,2
2,3
1,5
2,3
1,2
1,2
3,1
1,9
1,5
3,5
3,9

2,3

7,7

0,4
100,0

1,2
2,3
0,8
1,5
0,8
1,2
1,2
2,3
1,5
2,3
1,2
1,2
3,1
1,9
1,5
3,5
3,9

2,3

7,7

0,4
100,0

59,5
61,8
62,5
64,1
64,9
66,0
67,2
69,5
71,0
73,4
74,5
75,7
78,8
80,7
82,2
85,7
89,6

91,9

99,6

100,0

Fuente: Datos de la encuesta

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P
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Figura 30.- Frecuencias de comercializadoras a la que los almacenes de la

ciudad de Cuenca compran calzado

Fuente: Datos de la encuesta

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

Como podemos observar en la tabla anterior existe gran variedad de proveedores de
calzado que distribuyen su mercaderia en la ciudad de Cuenca; por lo cual podemos
concluir que Importadora HV tiene demasiada competencia en la venta de calzado; por
esta razon la empresa deberia considerar la posibilidad de implementar un plan de
posicionamiento que le permitira mejorar su participacion en el mercado y
contrarrestar la fuerte competencia que existe en el mercado de calzado, considerando
la variedad de productos sustitutos existentes, el contrabando y las facilidades de viajar
a otros paises para traer mercancia que hacen que la empresa tenga poco poder de
negociacion con los clientes ya que tienen la facilidad de cambiarse de proveedor

cuando lo deseen o ser ellos mismos su propio distribuidor.
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Tabla 21.- Resumen de las frecuencias y porcentajes de las comercializadoras a

la que los almacenes de la ciudad de Cuenca compran calzado

Respuestas
Porcentaje P .
Frecuencia | Porcentaje | Valido Bl Ele
acumulado
Valido | Aguimashoes 25 9,7 9,7 9,7

BJ Import 16 6,2 6,2 15,8
Calzabras Cia. Ltda. 13 5,0 50 20,8
Cobblercompany Cia. 13 5.0 5.0 259
Ltda.
Importadora JF Shoes 10 3,9 3,9 29,7
Otros 182 70,3 70,3 100,0
Total 259 100,0 100,0

Fuente: Datos de la encuesta

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

Figura 31.- Porcentajes de las comercializadoras a la que los almacenes de la
ciudad de Cuenca compran calzado

Aguimashoes

M BJ Import

Calzabras Cia. Ltda

M Cobblercompany Cia. Ltda

B Importadora JF Shoes

Otros

Fuente: Datos de la encuesta

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P
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Como podemos observar en el grafico anterior las principales empresas competidoras

de calzado de Importadora HV en la ciudad de Cuenca son: Aguimashoes, BJ Import,

Calzabras Cia. Ltda, Cobblercompany Cia. Ltda y Importadora JF Shoes; las mismas

que se podrian considerar como competencia directa debido a que son las empresas

con mayor frecuencia de compra de los encuestados; por otro lado se encuentra el

porcentaje de otros que constituye el nimero de empresas con menor frecuencia de

compra, el mismo que se consideraria como competencia indirecta.

Pregunta N16.- ;A cuéles de las siguientes comercializadoras de ropa usted compra?

Tabla 22.- Frecuencias y porcentajes de las comercializadoras a la que los
almacenes de la ciudad de Cuenca compran Ropa

CIA. LTDA.

Respuestas
Porcentaje P tai
Frecuencia | Porcentaje| valido orcentaje
acumulado

Mayatex 31 12,3 12,3 12,3

Offcorss 12 4,8 4,8 17,1
Valido

Codelin 15 6,0 6,0 23,0

M y M Asociados Cia. Ltda 23 9,1 9,1 32,1

AMMAC Importadora 2 0,8 0,8 32,9

Ana Meliza Importadora 2 0,8 0,8 33,7

Caltex Moda 5 2,0 2,0 35,7

CHILDRENCITOS CIA

LTDA 8 3,2 3,2 38,9

Creaciones Jossbell 9 3,6 3,6 42,5
Otros GOU BABIES & KIDS 4 1,6 1,6 44,0

Importaciones PORV 3 1,2 1,2 45,2

Importaciones VASCONEZ 1 0,4 0,4 45,6

IMPORTADORA

KALAND 4 1,6 1,6 47,2

Importadora Andreita 1 0,4 0,4 47,6

IMPORTADORA BATEC 5 0.8 0.8 48 4
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Importadora Imporamansa
Importadora Marcia Ortiz
Importadora Navesa
Importadora Pawana
Importadora Rodriguez
Importadora RZ
IMPORTADORA S&Z
Importadora SARVIC
Importadora VIP
Importadora Carolina
Importadora D' KARI
Importadora Marco Polo
Importadora MQ
Importadora Textil Mora
KIDS & CO

MAYVEL Importadores
Megafashion S.A
MOREJON SPORT

MULTIVENTAS CIA.
LTDA.

Pasa

ROXSIS Importadores
Texcodi

Travesuras Cia Ltda,

X TEAM Importaciones
Yo importo mis productos
Y0 soy mi propio proveedor

Yo tramito mi compra e
importacion

Yo viagjo a comprar mi
mercaderia

w b~ O W DN OO0 N DN PRPWREE, N oo, DNDDN

N

co N N N o1 N ol

0,8
0,8
0,4
2,0
0,8
0,4
1,2
0,4
0,8
2,8
2,0
2,8
1,6
1,2
2,0
1,6
1,6
1,2

0,8

2,0
0,8
2,0
2,8
0,8
0,8
3,2

2,4

2,0

0,8
0,8
0,4
2,0
0,8
0,4
1,2
0,4
0,8
2,8
2,0
2,8
1,6
1,2
2,0
1,6
1,6
1,2

0,8

2,0
0,8
2,0
2,8
0,8
0,8
3,2

2,4

2,0

49,2
50,0
50,4
52,4
53,2
53,6
54,8
55,2
56,0
58,7
60,7
63,5
65,1
66,3
68,3
69,8
71,4
72,6

73,4

75,4
76,2
78,2
81,0
81,7
82,5
85,7

88,1

90,1
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Yo viajo al exterior a comprar
mercaderia

ZHIROS
Total

20

5
252

7,9

2,0
100,0

7,9

2,0
100,0

98,0

100,0

Fuente: Datos de la encuesta

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

Figura 32.- Porcentaje de las comercializadoras de ropa en la ciudad de Cuenca

Fuente: Datos de la encuesta

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

Como podemos observar en la tabla anterior también existe una gran variedad de

proveedores de ropa que distribuyen su mercaderia en la ciudad de Cuenca; por lo cual

podemos concluir que Importadora HV se encuentra en un mercado muy competitivo,

por lo que la empresa deberia pensar seriamente en la posibilidad de ampliar su

portafolio de productos importando prendas de vestir de otros paises siempre que sean

de la mejor calidad por la cual el cliente estaria dispuesto a pagar un precio mayor,

considerando que en la pregunta 10 los encuestados indicaron que estarian dispuestos

a pagar un precio alto por una prenda bien elaborada y de buena calidad.

102




Tabla 23.- Resumen de las frecuencias y porcentajes de las comercializadoras a
la que los almacenes de la ciudad de Cuenca compran ropa

Respuestas
Porcentaje P tai

Frecuencia | Porcentaje | valido orcentaje

acumulado
Valido | Mayatex 31 12,3 12,3 12,3
Offcorss 12 4,8 4,8 17,1
Codelin 15 6,0 6,0 23,0
My M Asociados Cia. Ltda 23 9,1 91 32,1
Otros 171 67,9 67,9 100,0

Total 252 100,0 100,0

Fuente: Datos de la encuesta

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

Figura 33.- Porcentajes de las comercializadoras a la que los almacenes de la
ciudad de Cuenca compran ropa

Mayatex

m Offcorss

Codelin

B My M Asociados Cia. Ltda

® Otros

Fuente: Datos de la encuesta

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

Como podemaos observar en la tabla anterior las principales empresas competidoras de

ropa de Importadora HV en la ciudad de Cuenca son los siguientes :

Mayatex,

Offcorss, Codeliny M y M Asociados Cia. Ltda; las mismas que se podrian considerar

como competencia directa debido a que son las empresas con mayor frecuencia de
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compra de los encuestados, por otro lado esta el porcentaje de otros que constituye el

namero de empresas con menor frecuencia de compra que se podrian considerar como

competencia indirecta.

Pregunta N17.- ;Le gustaria recibir informacion de los productos de Importadora

HV?

Tabla 24.- Frecuencias y porcentajes acerca de la disposicion de los almacenes

de recibir informacion de Importadora HV

Frecuencia | Porcentaje Porge_ntaje FOGE E]E
valido |acumulado
Valido | Si 151 62,14 62,14 62,14
No 92 37,86 37,86 100,00
Total 243 100,00 100,00

Fuente: Datos de la encuesta

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

Figura 34.- Porcentajes acerca de la disposicion de los almacenes de recibir

informacion de Importadora HV

Fuente: Datos de la encuesta

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

Con los resultados finales de las encuestas podemos concluir que un 38% de los

almacenes les interesa conocer Importadora HV; a pesar de que el porcentaje es poco
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representativo existe la posibilidad de captar nuevos clientes, lo cual deberia

aprovechar la empresa.

2.4.5.1 Tablas Cruzadas

Hemos considerado realizar el cruce de las siguientes preguntas que nos permitiran

obtener mejores resultados.

Tabla 25.- 1.Tipo de productos que compra para su almaceén.

6.¢,Con que frecuencia realiza compra de mercaderia?

6. ¢ Con que frecuencia realiza compra de mercaderia ?
Frecuencia Total
Mensual | Trimestral | Cuatrimestral | Semestral | Anual
1. ¢Qué|Ropa 2 23 25 20 10 80
tipo de
producto | . 4o 1 36 33 26 17
S compra 113
para su
almacén | Ambos 0 18 14 12 6
? 50
Total 3 77 72 58 33 243

Fuente: Datos de la encuesta

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P
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Figura 35.- 1. Tipo de productos que compra para su almacén.

6. ¢ Con que frecuencia realiza compra de mercaderia?

40
35
30
25
20
15
10

5

O.—_

Mensual

Trimestral Cuatrimestral Semestral Anual

Ropa M C(Calzado Ambos

Fuente: Datos de la encuesta

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

Como se pudo observar anteriormente el producto con mayor demanda y frecuencia

de compra en la ciudad de Cuenca es el calzado, el mismo que es adquirido con una

frecuencia de tres a cuatro veces al afio segin informaron los encuestados, motivo por

el cual la empresa deberia buscar mecanismos para lograr que su mercancia rote mas

veces el afio con el fin de incrementar su volumen de venta.

Tabla 26.- 14. ;Qué probabilidad existe de cambiar o tener un nuevo

proveedor?

17.- ¢ Le gustaria recibir informacion de los productos de Importadora HV?

17. ¢ Le gustaria recibir informacién de
los productos de Importadora HV?

- Total
Frecuencia
Si No

14.-,Qué Alta 21 26 47
probabilidad

existe de Media 42 35 77
cambiar

de proveedor? Baja 54 65 119
Total 117 126 243

Fuente: Datos de la encuesta

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P
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Figura 36.- 14. ; Qué probabilidad existe de cambiar o tener un nuevo
proveedor?

17.- ¢ Le gustaria recibir informacion de los productos de Importadora HV?

Fuente: Datos de la encuesta

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

Como podemos observar en la tabla anterior la probabilidad de que los almacenes se
cambien de proveedor es baja; considerando que este mismo porcentaje de clientes son
quienes que indican que les gustaria recibir informacion de Importadora HV, por lo
cual hemos concluido gue este porcentaje de clientes tienen una alta probabilidad de
cambiarse de proveedor por lo que seria bueno que la empresa logre captarlos ya que

por algn motivo no estan a gusto con sus proveedores actuales.

Tabla 27.- 11. ; Como le gustaria que fueran sus formas de pago?

12. ¢ Qué tipo de descuentos le gustaria recibir?

11. ;Como le gustaria que fueran sus formas de

pago?
= -
recuencia Total
. Tarjeta de | Transferencias
Efectivo | Cheques crédito bancarias

12. ;Qué Descuento por 6 33 28 4 71
tipo de frecuencia de

descuentos | compra

le gustaria | pescuento por 8 16 16 5 45
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Descuento por 6 30 21 7 64
volumen

Descuentos por 5 24 23 11 63
temporada

Total 25 103 88 27 243

Fuente: Datos de la encuesta
Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

Figura 37.- 11 ;Como le gustaria que fueran sus formas de pago? 12.

¢ Qué tipo de descuentos le gustaria recibir?

Efectivo m Cheques Tarjeta de crédito  m Transferencias bancarias

Fuente: Datos de la encuesta
Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

Analizando las formas de pago tenemos que para los encuestados es de su preferencia
hacerlo por medio de cheques y tarjeta de crédito, por el cual la empresa debe tomar
en cuenta las diferentes opciones para ofrecer mayor comodidad al momento del cobro.
Ademas de considerar los distintitos tipos de descuentos que estan dispuestos aceptar
que son por frecuencia y por volumen de compra, que de implementarse incentivaria

de mejor manera al monto que los clientes comprarian.
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Tabla 28.- 13. ¢ Qué medios utiliza para conocer los productos que compra?

17. ¢ Le gustaria recibir informacién de los productos de Importadora HV?

17. ¢ Le gustaria recibir

informacion de los productos

de Importadora HV? Total
Frecuencia
Si No
13.,Qué Paginas web 49 0 49
medios utiliza | | jamadas telefénicas 3 0 3
para conocer _ _
los productos Envio de informacion 28 0 08
al correo
que compra?
Visitas comerciales 45 0 45
Folletos 3 0 3
Radio 2 0 2
Recomendaciones 6 0 6
Redes Sociales 37 0 37
Total 173 0 173

Fuente: Datos de la encuesta

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P
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Figura 38.- 13. { Qué medios utiliza para conocer los productos que compra?

17. ¢ Le gustaria recibir informacién de los productos de Importadora HV?

Redes Sociales
Recomendaciones

Radio

Folletos

Visitas comerciales

Envio de informacion al correo

Llamadas telefénicas

Paginas web

Fuente: Datos de la encuesta
Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

Como podemos observar en la figura anterior el medio que mas utilizan los
encuestados para conocer acerca de los productos que compran son las visitas
comerciales, paginas web, redes sociales y por correo electrénico; motivo por el cual
es muy importante que Importadora HV considerara implementar mecanismos que le
faltan para hacer conocer de mejor manera sus productos debido a como se puede
observar en las tablas los encuestados si estarian dispuestos a recibir informacion

acerca de la empresa.
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Tabla 29.- 8. ¢ Qué tipo de producto segun su procedencia prefiere comprar?

9. Escoja el pais que sea de su preferencia en la compra de ropa

8. ¢ Qué tipo de producto segun
su procedencia prefiere

comprar? Total
Frecuencia
Nacional | Importado | Ambos
9. Escoja el
Spj":?;irs:sc?z Brasil 0 15 0 15
en la compra |China 0 34 0 34
de ropa Estados Unidos 0 51 0 51
Panama 0 24 0 24
Colombia 0 43 0 43
Ecuador 5 0 6 11
Perd 0 28 0 28
Espafa 0 20 0 20
México 0 13 0 13
Vietnan 0 4 0 4
Total 5 232 6 243

Fuente: Datos de la encuesta

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P
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Figura 39.- 8. ;Qué tipo de producto segun su procedencia prefiere comprar?
9. Escoja el pais que sea de su preferencia en la compra de ropa

Nacional M Importado M Ambos

Fuente: Datos de la encuesta
Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

Como se observar en la tabla anterior la mayoria de encuestados prefieren comprar
prendas de vestir importadas provenientes generalmente de paises como: Estados
Unidos, Colombia, China y Peru; por lo cual la empresa deberia aprovechar que la
ropa colombiana es de agrado de los clientes para elaborar estrategias que le permitiran
posicionar las marcas originarias de este pais, sin dejar de lado la posibilidad de
ampliar su portafolio con productos provenientes de otros paises; de esta forma los
clientes verian a Importadora HV como una de las opciones de compra mas atractivas

del mercado cuencano.
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Tabla 30.- 8. { Qué tipo de producto segun su procedencia prefiere comprar?

9. Escoja el pais que sea de su preferencia en la compra de calzado

8. ¢ Qué tipo de producto segun su
rocedencia prefiere comprar?
> > - 2 Total
Frecuencia
Nacional | Importado| Ambos
9. Escoja el |Brasil 0 51 0 51
pals que Sea | cping 0 47 0 47
de su
preferencia Estados Unidos 0 43 0 43
en la| Panama 0 15 0 15
comprade/ o\ mbia 0 35 0 35
calzado
Ecuador 16 0 9 25
Perl 0 7 0 7
Espafa 0 20 0 20
Total 16 218 9 243

Fuente: Datos de la encuesta

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

Figura 40.- 8. ¢ Qué tipo de producto segun su procedencia prefiere comprar?

9. Escoja el pais que sea de su preferencia en la compra de calzado

Estados Panama

Unidos

Brasil China

Nacional

Colombia Ecuador

Importado M Ambos

Fuente: Datos de la encuesta

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

Perti

Espafia
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El tipo de calzado que los almacenes prefieren comprar, segin su procedencia, es el
importado y esto se debe a que este tipo de productos poseen mejores acabados que el
nacional, segin nos dieron a entender los encuestados; ademéas Importadora HV
deberia aprovechar que el calzado brasilefio es un producto bien apreciado en el
mercado y es una de las principales opciones de compra de los consumidores, por lo
que seria beneficioso analizar nuevas lineas de zapatos provenientes de este pais para

tener mayor cobertura en ventas.

2.6 Conclusiones

Una vez finalizado el capitulo dos referente al andlisis del perfil del consumidor
podemos concluir que el mercado cuencano es muy amplio y atractivo debido a que
cuenta con una poblacion de 658 almacenes y boutiques registrados en el SRI; sin
embargo Importadora HV no ha logrado conseguir mas de 10 clientes en la ciudad que
es donde desarrolla su actividad comercial, lo cual resulta preocupante ya que deberia
existir una mejor captacion e interaccion con el cliente debido a la cercania que existe
con el mismo, incluso los tiempos de entrega serian menores y existiria mejores niveles
de negociacion con relacion al resto del pais; lo que quiere decir que la empresa no
estaria empleando ningun tipo de mecanismo para establecer relaciones duraderas con
sus clientes lo que generaria con el pasar del tiempo pérdida de los mismos por no

brindarles un adecuado servicio.

Importadora HV de no implementar un plan de posicionamiento y fidelizacion no solo
podria afectar a sus ventas sino también su sostenibilidad con el pasar de los afios,
motivo por el cual deberia analizar la posibilidad de crear programas de fidelizacion
que le permitan establecer mejores relaciones con sus clientes actuales generandoles
deseos de volver comprar, esto lo podrian conseguir aprovechando las cualidades
positivas que tienen sus productos como son la calidad, confort y plazos de crédito,
ademas deberian corregir sus debilidades como son los precios altos, escasez de
disefios y sus limitadas formas de pagos, segin nos dieron a conocer los clientes
actuales de la empresa; asi mismo tendria que formular estrategias de posicionamiento
que le permitiran ser la primera opcion de compra de los almacenes y diferenciarse de

la competencia que de acuerdo a los resultados de las encuestas esta es muy agresiva.
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CAPITULO 3: PROPUESTA DEL PLAN DE POSICIONAMIENTO Y
FIDELIZACION

Este dltimo capitulo estara conformado por la propuesta de una nueva filosofia
empresarial para Importadora HV en la que definiremos la mision, vision, objetivos e
imagen corporativa, con el fin de que la empresa se desarrolle eficientemente y mejore
su competitividad; asimismo se llevara a cabo la propuesta de un plan de
posicionamiento y fidelizacion basado en los resultados obtenidos de la investigacion

cualitativa y cuantitativa.

3.1 Filosofia Empresarial

Es de gran importancia que las empresas tengan bien definidos su misién y vision para
que les permita a su equipo de trabajo saber quiénes son y hacia donde quieren llegar;
ya que de no tenerlos bien establecidos les podria perjudicar al momento de establecer
una estrategia debido a que no tendrian claro la razén de ser principal de la empresa,
creando confusiones en todos los niveles de la organizacion en el logro de objetivos y
resultados (Ruano, 2012).

Una vez detallada la importancia de contar con una mision y vision bien establecidas
en una organizacion, detallaremos la definicién de cada uno y de los objetivos segun
indica la autora Raffino (2019):

e Mision: representa el conjunto de actividades que comprenden la razon de ser
de la empresa, las mismas que dependen de su actividad econdmica y que son
estructuradas en funcion a la vision de la empresa, es decir el objetivo que
desea alcanzar en el largo plazo.

e Vision: es aquella expectativa que se tiene de la empresa en el futuro, es decir
su proyeccion ideal de lo que quiere alcanzar y espera que ocurra en el largo
plazo, la misma que debe plantearse en funcion de su mision.

e Objetivos: representan aquellos deseos que todas las empresas se proponen en
alcanzar y a su vez sirven de guia para sus trabajadores en la elaboracion de
sus actividades que posteriormente permitira medir su desempefio de acuerdo

al cumplimiento de los mismaos.
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Como se menciond en el capitulo 1 Importadora HV no contaba con una mision y
vision establecida; sin embargo, en el afio 2017 el area administrativa de la empresa
decide establecerlos con el fin de que los trabajadores encaminen sus propositos en

funcion de lo que la empresa quiere llegar a ser en el largo plazo.

Cabe recalcar que la estructuracion de la vision y mision elaboradas por la empresa
ese afio no tuvieron los resultados esperados debido a que no se cumplieron los
objetivos de montos de ventas proyectados; lo que nos quiere decir que todavia existen
confusiones de sus trabajadores acerca de la razon de ser de la empresa y de lo que

espera conseguir en el largo plazo (Torres P., 2019).

Con el proposito de que la empresa cumpla sus objetivos y para el desarrollo eficaz de
las siguientes estrategias de posicionamiento y fidelizacion propuestas en el siguiente
capitulo se llevara a cabo la reestructuracion de su mision y vision elaboradas en el
2017 junto con la elaboracion de los objetivos organizacionales que seran detallados a

continuacion:

3.1.1 Mision

Crear experiencias unicas en sus clientes con la comercializacion de calzado y prendas
de vestir importadas para damas, caballeros y nifios con los mas altos estandares de
calidad, exclusividad, confort y a precios justos acompafiado siempre del servicio
excepcional del equipo de trabajo que conforma Importadora HV.

3.1.2 Visién

Llegar a ser en tres afios una de las principales distribuidoras de ropa y calzado
importado a nivel nacional por distinguirse en ofrecer un producto y servicio de

calidad.

3.1.3 Objetivos

o Ofrecer productos de calidad, exclusividad, moda y elegancia a precios justos.
e Estar comprometidos con los clientes en satisfacer sus necesidades y gustos.
e Contar con personal motivado y capacitado para trabajar en las diferentes areas

de la empresa.
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e Tener una mayor cobertura de ventas a nivel nacional.
e Establecer relaciones seguras y confiables tanto con los clientes externos e
internos de la empresa.

e Cumplir con sus metas profesionales, asi como con las de sus grupos de interés.

3.1.4 Imagen Corporativa

Estd comprendido por conjunto de actitudes, percepciones e ideas que tienen los
consumidores antes de adquirir los productos o servicios de una empresa, es decir es
la primera impresion visual que crean en el consumidor y que influye directamente en

su decision de compra (Gallegos, 2019).

Segun Raiter (2016) una de las ventajas principales de la imagen corporativa es que le
permite crear confianza con los clientes seguida de otros beneficios adicionales entre

los que podemos encontrar:

e Crear fidelizacion de los clientes

e Hacerse conocer por valores que expresen mayor coOmpromiso y
confiabilidad

e Diferenciarse de la competencia

e Captar nuevos clientes

e Generacion de valor para el cliente

e Atraer profesionales con buena reputacion

e Generar mayor credibilidad del cliente y del proveedor

Importadora HV ya tiene una imagen corporativa establecida; sin embargo, con la
finalidad que crear una mejor percepcion y aceptacion de sus clientes se propone las
siguientes recomendaciones para mejorar la imagen que el cliente tiene de la

importadora.

3.1.4.1 Nombre de la empresa

e Importadora HV
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3.1.4.2 Logotipo actual
Figura 41.- Logotipo actual de Importadora HV

IMPORTADORA

ROPA & CALZADO

Fuente: Importadora HV

Elaborado por: William Avila

3.1.4.3 Eslogan

Importadora HV no cuenta con un eslogan actualmente, motivo por el cual se propone
la siguiente frase que resuma su filosofia empresarial y permita a los clientes sentirse

identificados con ella.

Figura 42.- Eslogan propuesto para Importadora HV

‘Brindando calidad y confort a sus clientes

desde 1990

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

Como se pudo observar en la parte de la misién y vision, los productos de la empresa
se identifican con las palabras calidad y confort ; motivo por el cual se implementa la
siguiente frase para que genere confianza al cliente de que la empresa tiene experiencia

en el mercado de ofrecer un buen producto.
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3.1.4. 4 Tipografia y los colores

Cabe recalcar que el logo que manejaba la empresa hasta el 2017 era negro, después

de este afio opto por agregar el azul al logo.

Figura 43.- Logo antiguo de Importadora HV

IMPORTADORA

ROPA & CALZADO

Fuente: Importadora HV
Elaborado por: William Avila

Al comienzo lo que la importadora queria trasmitir con el color negro era poder segun
nos dio a conocer Avila (2019), el disefiador grafico encargado de su elaboracion, pero
para el 2017 y por orden de gerencia se implementd al logo el color azul con la
finalidad de querer expresar ademas seguridad y confianza, conservando su misma

linea gréfica lineal.

3.1.4.5 P4gina web de la empresa

En la actualidad la pagina de inicio de su sitio web se encuentra sin mucha informacion
que satisfaga todas las dudas de sus clientes y proveedores; motivo por el cual se
propone modificar su pagina de inicio debido a que la misma es su carta de
presentacion frente a nuevos clientes y proveedores que estén interesados en la

empresa.
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Figura 44.- P4gina web actual de la empresa

oMOs  CATALOGO  CONTACTOS « Q

Porque tenemos las mejores marcas.

Fuente: www.importadorahv.com
Elaborado por: William Avila

Propuesta

La siguiente propuesta consiste en agregar imagenes de los productos de la empresa a
la pagina de inicio del sitio web con frases emotivas o promocionales con el fin de
hacerle mas atractivo la visita al usuario

Figura 45.- Pagina web propuesta para la empresa

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P
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3.1.4.6 Material Corporativo

El material corporativo es aquel que comprende todos los implementos que se elaboran
con la finalidad de promocionar la imagen de una compafiia, utilizando datos
representativos de la misma. Entre algunos de estos materiales podemos encontrar:
tarjetas de visita, papel membretado, carpetas, sobres, posters, merchandising, material
digital, uniformes de trabajo, entre otros (Material corporativo, tarjetas de visita, flyers,

uniformes y mucho mas, 2019).

Importadora HV en la actualidad cuenta solo con tarjetas de presentacion como
material corporativo; sin embargo, para promocionar de mejor manera la imagen de la

empresa se propone el siguiente material corporativo.
Material de imprenta y de oficina

El material de imprenta esta comprendido por todos aquellos insumos o suministros
de oficina que Importadora HV tendria como carta de presentacion con los clientes y
proveedores; motivo por el cual ademas de las tarjetas de presentacion con las que

cuenta la empresa se propone los siguientes materiales de trabajo:

e Hoja membretada que incluyan los colores y logo de la empresa con el
proposito de involucrar al cliente y al equipo de trabajo con la empresa.

e Sobres con el logo de la empresa con el fin de crear para los clientes un
distintivo de la competencia.

e Utiles de oficina como lapices y borradores con el objetivo de crear

responsabilidad en los trabajadores en el uso de los mismos.
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Figura 46.- Material de imprenta y de oficina propuesto para Importadora HV

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

Uniformes

Como se menciond con anterioridad los uniformes también forman parte del material
corporativo de una empresa; motivo por el cual también se recomienda a la empresa
que confeccionen un uniforme para el asesor comercial de la ciudad de Cuenca, ya que
no cuenta con uno, debido a que funcionaria como un mecanismo que permitiria al
cliente diferenciar a la empresa de la competencia ya que como se pudo observar en
las encuestas existe un alto porcentaje de empresas con actividades similares a

Importadora HV.
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Figura 47.- Uniformes propuestos para el asesor comercial de la empresa

Fuente: Importadora HV
Elaborado por: Facotex

Figura 48.- Uniformes propuestos para el asesor comercial de la empresa

Fuente: Importadora HV

Elaborado por: Facotex
Carteleria

Importadora HV en la actualidad no cuenta con un letrero fisico que permita visualizar
al cliente la ubicacion de su negocio en la ciudad de Cuenca; motivo por el cual se

propone a la empresa implementar uno debido a que mejoraria la imagen y la
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percepcion que el cliente cuencano tendria de la Importadora, ademas permitiria que

sus futuros clientes la ubiquen con facilidad.

Figura 49.- Letrero fisico propuesto para Importadora HV

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

Figura 50.- Ubicacion de Importadora HV
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JHAB Ecuader -
Brazilian Jiu
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D

Av. 10 de Agosto

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P
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3.2 Plan de Posicionamiento

Objetivo del plan posicionamiento
Posicionar las marcas que oferta Importadora HV en la ciudad de Cuenca para mejorar

su participacion en el mercado y captar la atencion de nuevos clientes.
Introduccion

De acuerdo a los resultados obtenidos de la encuestas desarrolladas en el capitulo
anterior Importadora HV a pesar de existir una gran demanda de almacenes y
boutiques en la ciudad de Cuenca, no ha implementado estrategias que le permitan
captar la atencion de nuevos clientes; motivo por el cual la empresa no es tan
reconocida dentro del sector al cual pertenece; por estas razones se propone la
elaboracion de un plan de posicionamiento que permitira establecer mejores relaciones

con su publico objetivo.
Estructura

e Estrategias de posicionamiento
Son mecanismos que aplican las empresas para cambiar las percepciones actuales de
los consumidores de sus marcas en relacion a las de la competencia con el fin de
conseguir un lugar diferenciado en el mercado en el que se desenvuelve (Morafio,
2019).

El siguiente plan serd realizado en base a estrategias de posicionamiento que
permitiran a Importadora HV ofrecer un mejor servicio con el fin de llegar a ser una
de las principales distribuidoras de ropa y calzado a los almacenes de la ciudad de

Cuenca.

Estas estrategias seran desarrolladas en base al objetivo general que queremos alcanzar
con la elaboracién del plan de posicionamiento, el cual estard estructurado de la
siguiente manera: inicialmente se estableceran los objetivos que delimitaran hasta
donde podria llegar Importadora HV al aplicar esta propuesta; como segundo punto se

detallara las tacticas® que se utilizaran para conseguir los objetivos, una vez definido

3 Las tacticas son aquellas estrategias que son elaboradas con la finalidad de conseguir un objetivo
en general.
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el punto anterior se llevara a cabo los planes de accion para cumplir con las tacticas y
alcanzar los objetivos y finalmente se determinara los indicadores que permitiran

medir las tacticas propuestas.

Cabe recalcar que los objetivos del siguiente plan de posicionamiento se elaboran
acorde a los dos semestres en los que la empresa realiza sus ventas, por lo cual algunas
estrategias se desarrollan para captar nuevos clientes a finales del segundo semestre
2019 que comprenderian los meses de octubre, noviembre, diciembre y de la misma

manera proyectadas para los semestres del afio 2020.

Una vez desarrollados los puntos anteriores se realizard un cuadro general del plan de
accion que contemplara de manera resumida: objetivos, tacticas, acciones, indicadores,
seguido de un diagrama de Gantt en el que se asignara fechas de inicio y de finalizacion

para cada una de las actividades.
Desarrollo del plan

Una vez establecidos los motivos por los que Importadora HV deberia llevar a cabo
un plan de posicionamiento, se desarrollaran las estrategias que podria implantar para

captar nuevos clientes.

3.2.1 Estrategia de capacitacion

Consistira en capacitar al vendedor de la ciudad de Cuenca acerca de nuevas formas
de servicio, negociacion y comunicacion con el fin de mejorar las ventas al ofrecer una

mejor atencién al cliente.

3.2.1.1 Objetivo

e Contar con un asesor comercial 100% capacitado en desarrollar estrategias de
venta para persuadir a nuevos clientes de adquirir los productos de Importadora
HV para el afio 2020.

Segun la jefa encargada de la ventas, la gerencia deberia considerar la posibilidad de
brindarle capacitaciones al asesor comercial de la ciudad de Cuenca, en las que
adquiera y desarrolle nuevas habilidades para vender, sobre todo considerando que la
Importadora se encuentra en un mercado cada vez mas competitivo y necesita personal

100% calificado para realizar sus labores con éxito (Cherrez, 2019); por esta razon
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seria oportuno establecer este porcentaje para que la empresa cuente con un vendedor

totalmente capacitado para realizar su trabajo de forma eficiente.

3.2.1.2 TActica

Implementar programas de capacitacion para que el vendedor de la ciudad de Cuenca

pueda realizar negociaciones efectivas con nuevos clientes.

3.2.1.3 Plan de accién

Esta actividad consistird en realizar programas de capacitacion con el fin de que
permitan que el vendedor mejore las habilidades, destrezas y técnicas de venta que
actualmente aplica para convencer a los clientes de comprar el producto que ofrece;
cabe recalcar que el factor principal para proponer esta estrategia es que la mayoria de
los encuestados indicaron que las visitas comerciales son el principal medio que
utilizan para conocer los productos que ofrece un proveedor; motivo por el cual es

necesario capacitar al asesor comercial para que realice una venta efectiva.

A continuacion, se presenta un listado de los posibles programas de capacitacion que

la empresa deberia implementar segin sus necesidades y las del asesor comercial.

Tabla 31.- Programas de Capacitacion

No.-
Nombre de la Objetivo Area trabajadores
capacitacion capacitados
Motivacion Lograr que el asesor comercial de
para Importadora HV  esté  totalmente
vendedores motivado para desarrollar sus labores y
que la empresa pueda cumplir con sus | Ventas 1 trabajador
objetivos de incrementar su rentabilidad.
Acciones para | Ensefiar al vendedor qué habilidades
aumentar las | pueden desarrollar para aumentar sus | Ventas 1 trabajador
ventas ventas.
Habilidades | Proporcionar técnicas al vendedor de
para generar | como interactuar de manera eficiente con | Ventas 1 trabajador
una venta el cliente y lograr que le compre el
efectiva producto que esa ofreciendo.

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P
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Figura 51.- Capacitaciones para el asesor comercial de Importadora HV

Capacitacion
Ventas
HV 2020

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

3.2.1.4 Indicador
Este indicador permitira verificar la eficiencia del porcentaje de capacitaciones que la

empresa impartira al asesor comercial durante cada afio.

Programas de capacitacion que se realizaron 100

Total de programas de capacitacion planificados

3.2.2 Estrategia de calidad

Permitira al cliente verificar la calidad del producto con la finalidad de crear confianza

del mismo para compras futuras.

3.2.2.1 Objetivo

¢ Incrementar al 50 % la captacion de nuevos clientes en el afio 2020.

Como se indic6 en la introduccion de este plan, Importadora HV cuenta con un
porcentaje bien reducido de clientes en la ciudad de Cuenca y segun el area de ventas
la captacion de nuevos clientes le resulta complejo a la empresa debido a la fuerte
presencia de la competencia del mercado. Ademas, que este porcentaje de incremento
de clientes para el primer semestre del 2019 represento apenas un 10% para la empresa

segun (Puzhi, 2019); motivo por el cual es de suma importancia que la empresa
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implemente esta estrategia debido a que en el capitulo dos se observo que la calidad es

un aspecto importante para elegir un proveedor.

3.2.2.2 Tactica
Posicionar desde el comienzo sus marcas en nuevos clientes mediante la entrega de
obsequios de muestras de los productos que permitan verificar la calidad de sus

productos para motivarles a realizar compras futuras.

3.2.2.3 Plan de accion
Este plan se llevara a cabo mediante la entrega de una muestra del producto por parte
de los vendedores de la empresa al nuevo cliente, el mismo que le permitira verificar

por experiencia propia la calidad del producto.

La mayoria de las muestras que utiliza la empresa son importadas sin valor comercial
y son almacenas en la bodega de la empresa (Reyes, Manejo de muestras, 2019);

motivo por el cual seria bueno darle otro uso que beneficie a la empresa.

Figura 52.- Muestra del producto para el nuevo cliente

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

3.2.2.4 Indicador

Este indicador permitird medir el incremento o disminucion de clientes afio a afio de
la importadora, el cual ademas indicara si su fuerza de ventas esta realizando un

adecuado trabajo para conseguir nuevos clientes.
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Numero de clientes nuevos del periodo anterior 100

NUmero de clientes nuevos del periodo actual

3.2.3 Estrategia de servicio entrega

La misma consistira en brindar un servicio de traslado de mercaderia gratuito para las

boutiques de la ciudad de Cuenca.

3.2.3.1 Objetivo

e Mejorar la satisfaccion de nuevos clientes de Importadora HV en un 20% en la
época de navidad 2019 al ofrecerles un servicio adicional de transporte gratuito

con la entrega de sus productos.

En la actualidad Importadora HV no cuenta con un servicio de transporte gratuito en
su ciudad, el mismo que comprende un valor de tres délares por caja que cobra un
transportista, que se carga al monto total de la factura que depende del peso y de la
cantidad de cajas que se envia a cada cliente del pais incluyendo Cuenca (Torres P.,
2019); motivo por el cual se propone implementar la siguiente estrategia con la
finalidad de captar nuevos clientes debido a que en la encuesta del capitulo dos el 37%
de los encuestados les gustaria recibir como servicio adicional el transporte de su

mercancia.

3.2.3.2 Tactica

Ofrecer un servicio de entrega de la mercaderia gratuito con la finalidad de ofrecer un

mejor servicio que permita a la empresa diferenciarse de la competencia.

3.2.3.3 Plan de accién

Esta actividad consistira en que personal de la empresa transporte las cajas de sus
clientes en la ciudad de Cuenca para no tener que incurrir en gastos adicionales de
transporte por terceros con la finalidad de generar un mayor valor para el cliente que

le permita diferenciarse de la competencia.

3.2.3.4 Indicador

El siguiente indicador nos permitird medir el nivel de satisfaccion que tienen los

clientes acerca de aplicar el siguiente servicio, el mismo que a su vez nos permitira
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saber como fue la atencion del personal de la empresa involucrado en la entrega, que

es detallado a continuacion:

Figura 53.- Calificacion del servicio de entrega a domicilio

£cCAmMo le parecid el servicio de

entrega a dominio?

i i i
i &k
i

%%kt
Hkx
00000

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

Figura 54.- Servicio de entrega a domicilio

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

Una vez obtenido los resultados, se precedera a realizar el conteo de las respuestas

para determinar la cantidad de clientes satisfechos con este servicio.

Clientes satisfechos:

Numero de respuestas positivas
*100

Total del nimero de encuestas
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Para medir el porcentaje de los clientes insatisfechos se aplicara:

100% - el porcentaje de clientes satisfechos

3.2.4 Estrategia de forma de pago adicional

3.2.4.1 Objetivo

e Disminuir la cartera vencida de Importadora HV en un 50% para el afio 2020

al ofrecer una forma de pago adicional al cliente.

Importadora HV en la actualidad maneja sus cobros a crédito de 30, 60 y 90 dias
dependiendo del monto de compra y para nuevos clientes la empresa realiza un analisis
mediante una referencia comercial y una referencia bancaria que piden los asesores
comerciales al momento de la venta; sin embargo este analisis no es suficiente debido
a que a pesar de que estos clientes tengan buenas referencias en ocasiones quedan mal
al momento de pagar a la empresa, lo cual perjudica de manera negativa en liquidez y
recuperacion de cartera de la importadora (Puzhi, 2019): motivo por el cual se plantea
la siguiente estrategia con la finalidad de garantizar el cobro de nuevos clientes,
ademés de ofrecer una forma de pago adicional con el fin de que la cartera de la

empresa se reduzca a la mitad.

3.2.4.2 Tactica

Realizar cobros con tarjeta de crédito con el fin de generar valor para el cliente al

ofrecer una forma de pago adicional.

3.2.4.3 Plan de accién

Esto consistira en brindarle a los futuros clientes la facilidad de pagar a tiempo sus
facturas, ya que al utilizar esta herramienta el pago seria realizado en el mismo
momento que se efectuara la negociacion, el mismo que podra ser diferido de acuerdo
a las facilidades de pago del cliente, lo cual representa una gran ventaja para la
Importadora porque ya no debera esperar que varios de los cheques se hagan efectivos

para poder cobrarlos y de esta manera se reduciria la cartera vencida de clientes.
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Figura 55.- Forma de pago adicional

El proveedor incondicional
para tu negocio

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

3.2.4.4 Indicador

Este indicador se realizara para medir el porcentaje de crecimiento o disminucién que
se tiene de la cartera vencida de la importadora al usar esta forma de pago que es la

tarjeta de credito.

Cuentas por cobrar del periodo anterior
*100

Cuentas por cobrar del periodo actual

3.2.5 Estrategia de precio bajo

La siguiente estrategia se elaborara con el proposito de ofrecer marcas nuevas a un

menor precio con el fin de obtener una mejor aceptacién de los clientes.

3.2.5.1 Objetivo

e Incrementar las ventas de marcas nuevas de Importadora HV en un 50% para
el afio 2020.
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La introduccién de una nueva marca para Importadora HV le resulta complejo al
comienzo debido a que a pesar de los estudios de mercado que realizan para la
introduccién de un nuevo producto no siempre se ven reflejado positivamente en sus
ventas y por lo tanto generan inconformidad desde el comienzo en la negociacién con
el proveedor (Torres P., 2019); motivo por el cual se plantea la siguiente estrategia
para que la empresa ofrezca un precio de introduccion menor con la finalidad de
obtener una buena aceptacion de los productos por parte de los clientes que le permitan

en un largo plazo posicionar sus productos.

3.2.5.2 Tactica

Ofrecer precios bajos para introduccion de marca con la finalidad de obtener una

mayor aceptacion del cliente del nuevo producto ofertado.

3.2.5.3 Plan de accién

La siguiente estrategia consistira en disminuir en un breve porcentaje el margen de
ganancia de la empresa para ofrecer un producto nuevo a menor precio con el objetivo
de tener una mayor aceptacion y por ende lograr cumplir o superar los montos de

ventas proyectados de estas nuevas marcas negociadas con los proveedores.

Cabe recalcar que de aplicarse esta estrategia traeria muchas ventajas para Importadora
HV debido a que generaria mucha mas confianza con el proveedor desde el inicio de
la negociacion en el cumplimiento de ventas pactado, lo que le serviria para futuras
negociaciones en la aplicacion de posibles descuentos generados por montos de

compra.

3.2.5.4 Indicador

El siguiente indicador para medir el nivel de aceptacion que tienen los clientes acerca
de los nuevos productos se realizara mediante encuestas por parte del asesor comercial
de laempresa una vez realizada la venta seguido de un informe que pasaré a la empresa
de las nuevas marcas para analizar las principales virtudes que tiene sus nuevos
productos en relacion a la competencia y las desventajas que generan que el cliente no

compre el producto.
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Una vez culminadas las encuestas y enviadas a la empresa, la misma realizara el conteo
de las respuestas para sacar sus respectivos porcentajes y analizar qué nivel de
aceptacion tuvieron sus nuevos productos; las formulas para medir sus porcentajes

seran:

Cliente conforme:

NUmero de respuestas positivas
*100

Total del nimero de encuestas

Para medir el porcentaje de los inconforme se aplicara:
100% - el porcentaje obtenido de aplicar la primera formula

Figura 56.- Encuesta aplicada a los clientes

Marque con una x las siguientes preguntas:

1. De acuerdo a la calidad del siguiente producto ofertado. ;Usted se

encuentra?

*  Muy satisfecho O

* Satisfecho O

® Regularmente insatisfecho O

® No muy satisfecho O

e Insatisfecho O

2. (Como percibe los precios de la signiente marca ofrecida en comparacién

a la competencia?

e Altos O

* Bajos O

* Justos O

3. Recomendaria qué la empresa siga ofertando este producte
e Si O

. No O

* Por qué?

Firma del cliente:

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P
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3.2.6 Estrategia publicitaria

Como se pudo observar en el capitulo anterior la publicidad es un aspecto que algunos

de los almacenes de la ciudad de Cuenca consideran importante en un proveedor.

3.2.6.1 Objetivo

e Incrementar el volumen de ventas totales de la empresa al 45% para el afio
2020.

Segun la encargada de ventas, las mismas del afio 2017 al 2018 crecieron en un 15%
en la ciudad de Cuenca debido a que para el afio 2018 el panorama econémico mejord
con la eliminacién de las salvaguardias para junio del 2017, convirtiéndose en un
escenario positivo para las ventas del siguiente afio; sin embargo Importadora HV a
pesar de haber mejorado sus ventas no ofrece ningun tipo de publicidad para el cliente
que en comparacion la competencia si lo realiza, lo que pone en desventaja a la
empresa al momento en el que el cliente elige a su proveedor, cabe recalcar que el tipo
de publicidad que ofrece la competencia es material publicitario que los clientes
pueden colocar en sus almacenes (Cherrez, 2019).

3.2.6.2 Tactica

Ofrecer material publicitario a nuevos clientes de las marcas que oferta Importadora
HV.

3.2.6.3 Plan de accién

La siguiente estrategia se llevard a cabo mediante la elaboracion de material
publicitario de las marcas que la Importadora proyecte posicionar con la finalidad de

convertirse en la primera opcién de compra de nuevos clientes que existen en la ciudad.

La publicidad se entregara a los existentes y nuevos clientes de Importadora HV, el
mismo en donde de la cantidad del material dependera del monto de compra del cliente

y del estado de cobros para que exista una entrega equitativa del material.

Entre algunos de estos materiales se encontran letras 3d o repiceros pequefios con los
nombres de las marcas para poner los zapatos entre otros materiales para decorar

vitrinas como se puede observar en las siguientes fotos:
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Figura 57.- Material publicitario de las marcas de calzado femenino Bottero

para Importadora HV

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

Figura 58.- Material publicitario de las marcas de calzado masculino Savelli

para Importadora HV

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P
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3.2.6.4 Indicador

Este indicador se desarrollara con el propdsito de medir el porcentaje de ventas totales
que ha tenido la importadora en relacién al afio anterior y a su vez poder saber si los
mismos han aumentado o disminuido para que la empresa tome decisiones acerca de

la estrategia publicitaria planteada.

Monto de ventas totales del periodo anterior
*100

Monto de ventas totales del periodo actual
3.2.7 Estrategia de crecimiento

3.2.7.1 Objetivo

e Mejorar la utilidad bruta de la empresa en un 5% para finales del primer

semestre 2020.

Durante muchos afios Importadora HV ha posicionado marcas brasilefias y
colombianas en el Ecuador; sin embargo, la distribucién de dichas marcas no es algo
seguro y que vaya a perdurar en el tiempo debido a que pueden presentarse ciertos
inconvenientes como que el proveedor busque y cambie de distribuidor; tal fue el caso
de la marca Pimpolho que se perdié a comienzos del 2018 y que disminuyeron las
ventas y la utilidad para finales del 2018 (Torres P. , 2019). Motivo por el cual se
propone la siguiente estrategia con el proposito de que la empresa posicione en el
mercado su propia marca para que no corra el riesgo de disminuir su utilidad bruta por

cualquier circunstancia que pueda presentarse con el proveedor.

3.2.7.2 Tactica

Creacién de una marca propia para Importadora HV con el fin de posicionarla en el

mercado cuencano.

3.2.7.3 Plan de accién

Este plan se llevara a cabo mediante una negociacion con una empresa productora de
calzado extranjero, con la cual se estableceria un acuerdo en el que la empresa

extranjera coloque el nombre de la marca de la importadora en la caja y etiqueta del
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zapato, con el proposito de que el cliente recuerde el nombre de la marca de la empresa

mas no la de su productor.

La creacidn de una nueva marca seria beneficioso debido a que el cliente no perderia
la confianza de que la importadora dejaria de distribuirle determinado producto que se
encuentra ya posicionado en el mercado, ya que la pérdida de un cliente para ambos

afectaria negativamente sus ventas y utilidades que proyectan.

3.2.7.4 Indicador

Este indicador nos permitira determinar si es factible de aplicar la creacion de una
nueva marca para la empresa, viéndose reflejado en un incremento de la utilidad bruta
para la importadora por lograr confianza en los clientes de una distribucion de

mercaderia segura y a tiempo.

Utilidad bruta del periodo anterior
*100

Utilidad bruta del periodo actual
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Tabla 32.- Resumen de la propuesta del Plan de posicionamiento para Importadora HV

Plan de posicionamiento para Importadora HV

xxxxx

:::::::

Objetivo: Posicionar las marcas que oferta Importadora HV en la ciudad de Cuenca para mejorar su participacion en el mercado y captar la

atencién de nuevos clientes.

Nombre de o
] Objetivo
estrategia

Tactica

Plan de accién

Indicador

Responsable

* Contar con un asesor
comercial 100%
capacitado en
) desarrollar estrategias
Estrategia de )
o de venta para persuadir
capacitacion )
a nuevos clientes de
adquirir los productos
de Importadora HV

para el afio 2020.

*Implementar programas
de capacitacion para que el
vendedor de la ciudad de
Cuenca pueda realizar
negociaciones efectivas

con nuevos clientes.

* Contratar una persona
especializada en el ambito

de ventas.

* Capacitar al vendedor de
Cuenca acerca de nuevas

tacticas de ventas.

* Aplicar las tacticas
aprendidas con los

clientes.

* (Programas de
capacitacion que se
realizaron / Total de

programas de capacitacion
planificados) *100

* Jefe de

ventas
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Estrategia de

calidad

* Incrementar al 50 %
la captacién de nuevos

clientes en el afio 2020.

*Posicionar  desde el
comienzo sus marcas en
nuevos clientes mediante la
entrega de obsequios de
muestras de los productos
que permitan verificar la

calidad de sus productos.

*Visita del vendedor al
nuevo cliente
*Entrega al cliente muestra
del producto
*Verificacion del cliente

acerca de la calidad

*Nueva Cita para compra
de producto

(NUmero de clientes
nuevos del periodo
anterior / NUmero de
clientes nuevos del

periodo actual) *100

*Gerente

General

Estrategia de
servicio

entrega

* Mejorar la
satisfaccion de nuevos
clientes de Importadora

HV en un 20% en la
época de navidad 2019
al ofrecerles un
servicio adicional de
transporte gratuito con
la entrega de sus

productos.

* Ofrecer un servicio de
entrega de la mercaderia
gratuito con la finalidad de
ofrecer un mejor servicio
que permita a la empresa
diferenciarse de la

competencia.

*Realizar el pedido del

cliente.

*Facturar el pedido del
cliente sin cargo adicional

por el transporte.

*Evaluar el nivel de
satisfaccion del cliente con

respecto al servicio.

*Porcentaje clientes
satisfechos:
(ndmero respuestas

positivas/total de encuestas
realizadas) * 100

*Porcentaje clientes
insatisfechos:
100% - % clientes

satisfechos

* Gerente

general
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Estrategia de
forma de
pago
adicional

* Disminuir la cartera
vencida de Importadora
HV en un 50% para el
afio 2020 al ofrecer una
forma de pago

adicional al cliente.

* Realizar cobros con
tarjeta de credito con el fin
de generar valor para el
cliente al ofrecer una forma

de pago adicional.

*Entregar el pedido del

cliente.

*Salir a cobrar a los

clientes.

*QOfrecer una nueva opcién
de forma de pago con
tarjeta de crédito

( Cuentas por cobrar del
periodo pasado/ Cuentas
por cobrar del periodo
actual) *100

*Asesor

comercial

Estrategia de

precio bajo

* Incrementar  las
ventas de  marcas
nuevas de Importadora
HV en un 50% para el

2020

* Ofrecer precios bajos
para introduccion de marca
con la finalidad de obtener

una mayor aceptacion del
cliente del nuevo producto

ofertado.

*Negociar con nuevos

proveedores.

*Fijar precios con un
margen de ganancia menor

de los nuevos productos.

* Mostrar al cliente el

nuevo producto.

Cliente conforme con el

precio:

(nimero respuestas
positivas/total de encuestas

realizadas) *100

Cliente inconforme con

el precio:

100 - % clientes

conformes

* Jefe de

ventas
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* Incrementar el

volumen de ventas

* Ofrecer material

publicitario a nuevos

*Invertir  en material

(Monto de ventas totales

i ] publicitario. 1 i *
Estrategia totales de la empresa al | clientes de las marcas que del periodo anterior / Gerente
publicitaria 45% para el afio 2020. oferta Importadora HV. *Enviar al cliente el Monto de ventas totales General
material del periodo actual) *100
*Creacion de una marca
nueva de Importadora HV' | yiiridad bruta del periodo
*Meiorar |2 utilidad *Creacion de unamarca | * Negociacion con nuevos | anterior / Utilidad bruta
ejorar la utilida ) ]
_ propia para Importadora proveedores para del periodo actual) * 100
Estrategia de | bruta de la empresa en ] ) *Gerente
o _ HV con el fin de implementar en sus
crecimiento | un 5% para finales del General

primer semestre 2020.

posicionarla en el mercado

cuencano.

productos la marca nueva

de la empresa

*Posicionar la marca

nueva de la importadora

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P
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Tabla 33.- Diagrama de Gantt del plan de posicionamiento

Cronograma

Finales del

semestre Primer semestre 2020 | Segundo semestre 2020 2021

2019

Estrategias E o E E o Observaciones

1] = o E|l 2 = o

5|51 Elel5|lel_|oleo Slz|5 5| Elel5|e
HHEHHEHEHEEBEEEEEEHHE
olz|lald|&lsls/=[3|3|g|f o=z &8|5|&8|=

Estrategia de
capacitacion

Las fechas tentativas serfan
comienzos de enero y finales
de junio debido a que los
siguientes meses los
vendedores realizan las
visitas a los clientes.

Estrategia de
calidad

Aptas para aplicar en los
meses de enero,febrero julio
y agosto donde la empresa
realiza sus ventas.

Estrategia de
servicio de
entrega

Estrategia enfocada a
mejorar |a satisfaccidn del
cliente en |a época navidefia.

Estrategia de
forma de pago
adicional

Las fechas tentativas serfan
después de las entregas de
los pedidos que porlo
general son mayo,junio julio
y diciembre que dependerian
del plazo de crédito de cada
cliente.

Estrategia de

Aplicable para este afio en
los meses en que los
vendedores realizan sus

precio bajo ventas con el fin de captar
nuevos clientes para el 2020.
N Apta para estos meses
Estrategia - T
publicitaria deb_mc? aquela publlc:ldqd se
enviaria con la mercadena.

Estrategia de
crecimiento

Diciembre serfa una fecha
tentativa debido a que se
tendria que negociar con el
proveedor antes de que los
vendedores salgan alas

ventas.

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

3.3 Plan de Fidelizacion

Objetivo General

Establecer mejores relaciones con existentes clientes de Importadora HV con el fin de

diferenciarse de la competencia y mejorar sus volimenes de ventas.

Introduccion

Como pudimos observar en el capitulo anterior Importadora HV no ha implementado

mecanismos para retener a sus clientes debido que a pesar de que la ciudad de Cuenca

existe un mercado muy grande de 658 almacenes y boutiques de ropa y calzado, la
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importadora apenas ha logrado conseguir un porcentaje muy pequefio de 10 clientes,
motivo por el cual se va a llevar a cabo la elaboracion del siguiente plan de fidelizacion
que permitira establecer mejores relaciones con los clientes con el fin de crear deseos
de recompra de los productos que permitan a la empresa crecer en ventas y

diferenciarse de la competencia.
Estructura

e Programas de fidelizacion
Un programa de fidelizacion es aquel que intenta mejorar sus relaciones con los
clientes mediante la indagacion de sus gustos y preferencias que permitan la
elaboracion de estrategias que beneficien a los compradores, generando que los

mismos vuelvan a elegir sus productos (Garcia, 2019).

Los siguientes programas de fidelizacion serdn desarrollados en base al objetivo
general que queremos conseguir con la elaboracion del plan de fidelizacion, los
mismos que estaran conformados por cuatro partes fundamentales entre las que
encontramos: como primer punto los objetivos que delimitardn hacia donde desea
llegar la empresa de aplicar determinado programa, seguido de las tacticas que nos
indicaran el como vamos a conseguir esos objetivos y que a su vez permitiran la
elaboracion de un plan de accién que nos ensefiard como vamos a llevar a cabo
determinadas estrategias y por ultimo la elaboracion de los indicadores que nos
permitiran medir la factibilidad de implementar determinas estrategias en la empresa.

Cabe recalcar que los objetivos del siguiente plan de fidelizacidn se desarrollan en
relacion a los dos semestres en los que la empresa realiza sus ventas, por lo cual
algunas estrategias se proyectaran con el fin de establecer mejores relaciones con sus
clientes para los meses de octubre, noviembre y diciembre 2019, ademas de poder ser

apicable para el siguiente afio 2020.

Para mayor entendimiento y como se elabord para el plan de posicionamiento, se
elaborara un cuadro resumen de todos los programas de fidelizacion seguido de su

respectivo diagrama de Gantt con los tiempos previstos para el desarrollo de cada uno.
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Desarrollo del plan

Una vez detalladas las razones por las cual la empresa deberia desarrollar un plan que
le permita crear fidelidad en el cliente, detallaremos los siguientes programas que se

encontro oportuno de aplicar en Importadora HV para retener a sus actuales clientes.

3.3.1 Programa acumulacion de puntos
Este programa funcionara mediante la acumulacion de puntos que seran generados en

el momento de la compra de los productos de la importadora.

3.3.1.1 Objetivo
e Incrementar al 20% las ventas de Importadora HV en la ciudad de Cuenca en

la época de navidad 2019.

Segun la jefa encargada de las ventas de Importadora HV, las mismas han crecido para
esta época navidefia en un promedio de 10% durante estos Gltimos 5 afios en la ciudad
y considera oportuno aplicar el siguiente programa ya que las ventas de la empresa se
incrementarian al doble debido a que al cliente le resultaria atractivo comprar ya que
saldrian premiados, ademas que incentivarian a que sus pagos se encuentren al dia
(Cherrez, 2019).

3.3.1.2 Téctica
Recompensar al cliente de Importadora HV con premios de su agrado con el fin de

motivar a volver a comprar en esta época a la empresa.

3.3.1.3 Plan de accién
Se llevara a cabo mediante la utilizacion de un software que trabajara junto con el

sistema de la empresa, el mismo en donde por la compra de $500 dolares los clientes
acumularan 25 puntos y una vez terminado todos los despachos reportara un listado de
clientes con su estado de cartera y monto de compras para que el personal de la

importadora premie su lealtad.
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Tabla 34.- Premios para motivar a los clientes de Importadora HV

Puntos Premio

250 Microondas y sartén eléctrico
500 Mini Tablet

1000 Celular

1500 o0 mas Television

Cabe recalcar que todos los clientes de Importadora HV seran tomados en cuenta para
el programa; sin embargo, se elegird a una persona ubicada en cada rango siempre y
cuando su estado de cartera de compras anteriores este al dia. Ademas, el siguiente
programa funcionara por ciertas temporadas debido a que los clientes de la
importadora indicaron que compran sus productos cada cierto tiempo dependiendo de
las visitas de sus asesores comerciales; siendo navidad como fecha tentativa de aplicar
este programa debido a que en esta fecha es donde la importadora tiene mayores

volimenes de ventas.

Figura 59.- Software que servira para acumular los puntos de los clientes

W,
S » puwos >

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P
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3.3.1.4 Indicador

Ventas de navidad del periodo anterior

Ventas de navidad del periodo actual

El anterior indicador se establecera con el fin de obtener el porcentaje que permitira
conocer a la empresa si el programa tuvo éxito y si sus ventas se incrementaron al

doble o caso contrario de no tener resultados volver a reformularlo.

3.3.2 Programa de cupones
Este programa consistird en dar cupones con el fin de crear algun incentivo al cliente
que se haya visto perjudicado por algin dafio del producto que pueda generar alguna

insatisfaccion al usuario.

3.3.2.1 Objetivo
e Disminuir al 3% los reclamos de los clientes generados por inconsistencias de

logistica presentadas en la empresa en el afio 2019.

La finalidad de este programa sera reducir a la mitad los reclamos e inconformidades
que los clientes tengan de los productos, ya que segun el encargado de bodega estos

representaron un total del 10% en el afio 2018 (Reyes, 2019).

3.3.2.2 Téctica
Recompensar al cliente con cupones para evitar reclamos y malestares ocasionados

por la empresa.

El propdsito de este programa es evitar que el cliente de Importadora HV tenga
malestares con la mercaderia de la empresa y se sienta recompensado de alguna

manera, ya que estos factores ocasionaban molestias en los entrevistados.

3.3.2.3 Plan de accion
El plan consistirda en la elaboracion de cupones de descuento por parte de la

importadora que se entregarian como muestra de contribucion al cliente por fallas de
la empresa, el mismo que sera entregado siempre y cuando se haya verificado el estado

del producto, en donde el porcentaje del descuento no serd mayor al 5 % y dependera
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del grado del dafio y monto de compra del cliente. Cabe recalcar que este descuento
no serd mayor a este porcentaje debido a que es el porcentaje maximo que podria

marginarse la empresa por estas circunstancias (Torres P. , 2019).

Figura 60.- Cupones de Descuento para los clientes

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

3.3.2.4 Indicador
El siguiente indicador nos permitira conocer el porcentaje de reclamos registrados del

total de clientes atendidos, el mismo que servird de mucha ayuda a la empresa para
detectar aquellos factores claves que molestan al cliente y de la misma forman puedan

corregirlo para ofrecer un mejor servicio.

Numero de reclamos del periodo
*100

Total de clientes del periodo

3.3.3 Programa de recompensas
Funciona de manera muy similar a la del anterior programa con la Unica diferencia de

que éste recompensa al cliente al que se le entreg6 tarde su mercaderia con la finalidad

de evitar insatisfaccion en el mismo.

3.3.3.1 Objetivo
e Disminuir al 5% las devoluciones de mercaderia ocasionadas por entrega tarde

de los productos en la segunda importacion 2019.
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Importadora HV es una empresa que se maneja con preventa antes de realizar su
pedido total a fabrica, motivo por el cual la empresa se ve afectada en el momento en
el que los clientes realizan devoluciones debido a que su actividad de negocio se

programo para trabajar sin inventarios.

La mayoria de motivos de retraso en la entrega de mercaderia se deben a salida tarde
de la mercaderia de aduana ya que en la actualidad los controles efectuados por entes
aduaneros son mas rigurosos y en ocasiones demoran mas de lo estimado y se
encuentra fuera de las manos de la empresa cumplir con sus entregas; motivo por el
cual es factible reducir a este porcentaje de devoluciones ya que para el 2018
representaron un 25% (Torres E. , 2019).

3.3.3.2 Tactica
Entregar fundas publicitarias con la finalidad de evitar devoluciones que puedan

generar insatisfaccion en los clientes y que perjudiquen a la empresa en los

incrementos de stock.

3.3.3.3 Plan de accion
Consiste en elaborar y en enviar bolsas publicitarias junto con los pedidos que se

entregaran tarde que hayan sido ocasionados por cualquier contratiempo de aduana o
transporte; esta estrategia es viable de implementar y se puede considerar como
inversion debido a que seria costoso para la importadora que el cliente no quiera recibir
el pedido.

Segun el disefiador grafico con el que trabaja la empresa seria factible incluir el logo
de cada cliente a la funda como un servicio adicional y que genere mayor valor para
el cliente que se le haya entregado tarde su pedido, (Avila, fundas publicitarias, 2019);
ya que algunos encuestados tenian inconvenientes con las entregas y ademas opinaban

que le gustaria recibir un servicio adicional por estos imprevistos.
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Figura 61.- Bolsas publicitarias para los clientes

BOTTF:R®

BOT cR®

VF \

LAS DEVOTAS

se van al clelo

"

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

3.3.3.4 Indicador
Este indicador permitira saber a la empresa el porcentaje de entregas que se encuentran

con demora del total de las entregas totales.

NUmero de entregas con demora del periodo
*100

NUmero de entregas totales del periodo

3.3.4 Programas de sorteos
Consistira en realizar sorteos a los clientes de la importadora mediante redes sociales

debido a que es uno de los medios por el cual los entrevistados conocen y reciben
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informacién de nuevos productos con el fin de hacer publicidad y hacer conocer los
beneficios de otros productos con menores porcentajes de ventas.

3.3.4.1 Objetivo

e Incrementar en un 30% las ventas de marcas con menores volimenes de venta

para la empresa en el primer semestre 2020.

Segun la gerente general de la empresa existen marcas tanto de ropa como de calzado
que en ocasiones los gastos de importacion son mayores que a los de sus ventas, motivo
por el cual no justifican razones para llevarse a cabo; por lo que la implementacion de
este programa beneficia a la empresa para que sus productos se den a conocer de

manera innovadora.

Existe una cantidad minima de ropa y calzado que la empresa ha estipulado para no
tener pérdidas y estas deben estar dentro de un rango minino de 700 unidades o pares
para que no pierda la importadora, ya que una importacién con una cantidad menor

resultaria muy costosa (Torres P. , 2019).

3.3.4.2 Tactica
Conseguir mediante sorteos que los clientes acudan a las paginas en redes sociales de

la empresa y puedan visualizar con mayor atencion publicidad de otros productos que

el momento de la compra con el vendedor no le dieron mayor grado de importancia.

3.3.4.3 Plan de accion
Los sorteos consistiran en llenar boletos entregados por los vendedores de la empresa,

los mismos que en la fecha determinada del concurso sera trasmitido por Facebook el
nombre del ganador. Cabe recalcar que este tipo de sorteos seran llevados a cabo en el
mes de mayo o junio con el fin de premiar a sus clientes madres como padres en su dia

especial.
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Figura 62.- Sorteos mediante redes sociales

SORTEO FACEBOOK |
=

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

3.3.4.4 Indicador
Este indicador permitird a Importadora HV determinar los porcentajes de venta de cada

marca y analizar si su porcentaje es representativo para realizar una importacion
debido a que como se mencion6 anteriormente podria ser muy costosa de realizarse.
Cabe recalcar que la empresa debido a sus productos, diferentes temporadas y a los
diferentes tiempos de entrega de los proveedores las importaciones se realizan en
distintos periodos de tiempo, por lo que es importante que la cantidad del pedido

justifique su costo.

Monto de ventas por marca del periodo
*100

Monto de ventas totales del periodo
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3.3.5 Programa servicio Premium
Este servicio permitirad asesorar al cliente con respecto a la ubicacion de sus productos

en su local y en el manejo de inventarios.

3.3.5.1 Objetivo

e Satisfacer en un 80 % al cliente con el fin de incrementar las ventas 2020 en el

mercado cuencano.

Una de las finalidades que tiene la empresa es la de satisfacer al 100% a sus clientes,
debido a que un cliente contento compra con mayor frecuencia mercaderia (Torres P.
, 2019). Segun la mayoria de los entrevistados estaban contentos con los servicios de
la importadora; sin embargo, existia un pequefio nimero inconforme por aquellos
inconvenientes que se puede dar por dafios o entrega de la mercaderia; motivo por el
cual seria optimo el de implementar este porcentaje de satisfaccion para que le cliente

se sienta mas a gusto con la importadora.

3.3.5.2 Tactica
Lograr un mayor grado de satisfaccion del cliente mediante el ofrecimiento de un

servicio premium para aquellos clientes que compran con mayor frecuencia a la

empresa.

3.3.5.3 Plan de accién
Se lo realizard mediante una pequefia capacitacion de la persona encargada de la

seleccion de los disefios que vende la importadora, el mismo que se encuentra
capacitado y conoce acerca del manejo de inventarios que beneficiaria tanto al cliente

en sus ventas como para la empresa.

3.3.5.4 Indicador
La medicion de este programa serd un poco distinta y lo realizara la persona encargada

de realizar la capacitacion, en donde al final de dar el servicio le entregara al cliente

una hojita donde calificara su grado de satisfaccion como se presenta a continuacion:

Figura 63.- Medicién del grado de satisfaccion del cliente
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Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

Una vez con los resultados se realizara una contabilizacion de los resultados y se

aplicard la siguiente férmula para poder sacar mejores conclusiones:

Clientes satisfechos:

NUmero de respuestas positivas
*100

Total del nimero de encuestas

Para medir el porcentaje de los insatisfechos se aplicara:
100% - el porcentaje de los clientes satisfechos

Cabe recalcar que la capacitacion se podra realizar de manera que le resulte mas
comoda al cliente ya sea por visita personal, via telefénica o por medio de correo

electronico donde se mandara un instructivo y consejos.

3.3.6 Programa desfile
Consistira en realizar un desfile de moda indicando todas las colecciones de ropa y

calzado con las que va a trabajar la importadora el primer semestre.

3.3.6.1 Objetivo

e Incrementar al 25% las ventas del primer semestre 2020 de Importadora HV.
Por lo general los ingresos del primer semestre de Importadora HV son mas bajas que
las del segundo semestre y esto se debe a que en el segundo periodo se encuentra las

ventas de navidad que son mucho mas representativas a las que se realizan en el primer

periodo que es hasta junio y que involucran las ventas por el dia de la madre y padre.
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Ademas, los crecimientos de las ventas de los primeros semestres en los Gltimos cinco
afios no han sido muy representativas y en promedio apenas han logrado crecer un 5
% en la ciudad, motivo por el cual la encargada de ventas ve atractivo implementar la
estrategia para aumentar las ventas que se realizan en el primer semestre con el fin de

satisfacer al cliente y de cubrir los gastos del evento (Cherrez, 2019).

3.3.6.2 Téactica
Presentar de forma innovadora los disefios de la primera temporada de la empresa

mediante un desfile de modas que le permitan al cliente apreciar de mejor manera los

productos y tener mejor comunicacion con el importador.

3.3.6.3 Plan de accion
Una vez que la empresa cuente fisicamente con los disefios de sus proveedores se

llevara a cabo un desfile de moda en donde invitara a sus clientes y a posibles nuevos
clientes con el fin de indicar todos los disefios que estaran disponibles para la venta
del primer semestre; previo a iniciar el evento se les entregara un catalogo con el disefio
y referencia para que después puedan realizar sus pedidos con el personal de la

empresa.

Este evento beneficiard a ambas partes debido a que la empresa podra incrementar sus
ingresos Y a la vez podra disminuir el 6% que incurren en el pago de comisién a sus
vendedores (Cherrez, 2019). En segunda instancia el cliente saldra beneficiado debido
a que tendra un mayor poder de negocion acerca de precios, descuentos, tiempos de

entrega que lo realizara directamente con la empresa y no por medio del vendedor

El monto de inversion de la empresa de llevar a cabo no serd& muy representativo
debido a que el desfile se podria realizar en un restaurante conocido de la ciudad donde
el costo de alquiler es menor que al de un local de convenciones, ademas de no invertir
mucho en modelos ya que los mismos seran familiares, amigos o conocidos del equipo

de trabajo de la empresa en donde seran recompensados por un bono gratificante.
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Figura 64.- Desfile de moda con los disefios de primera coleccion de
Importadora HV

IMPORTADORA

ROPA & CALZADO

Presenta:

Su desfile Primera coleccion 2020

(

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

3.3.6.4 Indicador
Este indicador permitira conocer en cuanto aumentaran o disminuiran las ventas del

primer semestre de la importadora, el mismo que de obtener un porcentaje de

crecimiento indicara si el desfile tuvo una buena aceptacion por los clientes.

Ventas del primer semestre del periodo anterior 100

Ventas del primer semestre del periodo actual
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Tabla 35.- Resumen de la propuesta del plan de fidelizacién para Importadora HV

Plan de fidelizacion para Importadora HV

IIMPORTADORA'

Objetivo: Establecer mejores relaciones tanto con nuevos y existentes clientes de Importadora HV que permitan a la misma mejorar sus

volumenes de ventas y diferenciarse de la competencia.

Nombre del
Objetivo Téctica Plan de accion Indicador Responsable
programa
*
Presentar de forma *Entregar catalogos con
innovadora los disefios de la las referencias de los
primera temporada de la productos a los clientes | x (Ventas del primer
« .
Incrementar en un empresa mediante un *Exhibicion de disefios | cormostre del veriodo
9 i L
Progrz.ima 2.5A> las ventas del desflle de m.odas que Ié *Culminacion del evento | oneoriors ventas del * Jofe de ventas
Desfile primer semestre 2020 | permitan al cliente apreciar

de Importadora HV.

de mejor manera los
productos y tener mejor
comunicacion con el

importador.

y realizacion del pedido

primer semestre del

periodo actual) *100
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Programa

Sorteo

* Incrementar en un
30% las ventas de
marcas con menores
volimenes de venta
para la empresa en el

primer semestre 2020.

* Conseguir que los clientes
acudan a las paginas en
redes sociales de la empresa
y puedan visualizar con
mayor atencion publicidad
de otros productos que el
momento de la compra con
el vendedor no le dieron
mayor grado de

importancia.

*Elaboracion de boletos
*Visita al cliente
*Entrega de boletos
*Anuncio de ganadores
en las redes sociales de la

empresa.

(Monto de ventas
por marca del
periodo / Monto de
ventas totales del
periodo) *100

* Jefe de ventas

Programa de

cupones

*Disminuir al 3% los
reclamos de los clientes
generados por
inconsistencias de
logistica presentadas en
la empresa en el afio
20109.

* Recompensar al cliente
para evitar reclamos y
malestares ocasionados por

la empresa.

*Elaboracion cupones de
descuento
*Verificacion de la
devolucién y del estado
del producto
*Entrega del cupdn de
descuento otorgado por
falla del producto
*Aplicar el descuento del
5%

( Total de reclamos
del periodo/ Namero
de clientes del
periodo) *100

*Jefe de Bodega
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Programa de

Recompensas

*Disminuir el 5% de
las devoluciones de
mercaderia ocasionadas
por entrega tarde de los
productos en la segunda

importacién 2019.

* Evitar devoluciones de los
clientes que perjudiquen a
la empresa en los

incrementos de stock.

* Realizar bolsas por
parte del disefiador
gréafico que trabaja con la
empresa
*Entregar bolsas como
recompensa por enviar

tarde el pedido al cliente.

(Numero de estregas
con demora del
periodo / Numero de
entregas totales del
periodo ) *100

* Gerente

General

Programa
Servicio

Premium

* Satisfacer en un 80 %
al cliente con el fin de
incrementar las ventas

2019 en el mercado

cuencano.

* Lograr un mayor grado de
satisfaccion del cliente
mediante el ofrecimiento de
un servicio Premium para
aquellos clientes que
compran con mayor

frecuencia a la empresa

*Capacitacion acerca de
inventarios por parte del
personal de la empresa al
cliente.
*Medicion satisfaccion
mediante la aplicacién de

una encuesta.

*0 clientes
satisfechos:
(ndmero respuestas
positivas/total de
encuestas realizadas)
*100
*0p clientes
insatisfechos:
100% - % clientes

satisfechos

*Gerente General
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Programa de
acumulacion
de puntos

*Incrementar al 20% las
ventas de Importadora
HV en la ciudad de
Cuenca en la época de
navidad 2019.

* Recompensar al cliente de
Importadora HV con
premios de su agrado con el
fin de motivar a volver a
comprar en esta época a la
empresa.

*Toma del pedido al
cliente
*Facturacion al cliente
*Generacion de
acumulacién de puntos
*Reporte general de los
clientes con sus puntos
* Premiacion de clientes

fieles

(Ventas de navidad
del periodo anterior /
Ventas de navidad
del actual
periodo)*100

*Jefe de Ventas

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P
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Tabla 36.- Diagrama de Gantt del plan de fidelizacion

Cronograma
Finales del
semestre Primer semestre 2020 Segundo semestre 2020 2021
2019
Programa ® o @ Observaciones
-] = E (=] E -] = E (=]
5|51 €l o] 5|0 ol o 2l 3| 5| E|El=| 5|2
S| 2| 2| = 2| §| = =l 2| 8| Bl 2| S| 2] 5| 5| 8
- = ] Q ] = = = = = =] - = O @ =] —
v Bl E2le|l 2|l B2|lalm| S| 5| ol ol v 2 &l 2
glZlaoglw|lu|F|lag|l | S| Slalw ol z|la] w| | =
El siguiente programa se podria
Programa realizar en febrero debido a que
Desfile es el mes donde los vendedores
realizan mayor porcentaje de
ventas.
. Cabe recalcar que este tipo de
Programa sorteos se realizaran en el mes
Sorteo de mayo y junio con el fin de
premiar a sus clientes madres y
padres en sus dias especiales.
Este programa se podria realizar
en los meses de diciembre y
Programa enero debido a que los clientes
cupones suelen ser minuciosos con las
fallas de los productos
entregados en navidad.
Se podra aplicar en 1as fechas de
Programa de diciembre y enero debido a que
los clientes devuelven la
recompensas
P mercaderia si no reciben pronto
para la venta en navidad.
Septiembre y enero serian los
Programa meses aptos para este programa
servicio debido a que seria oportuno que
remium el cliente reciba este semvicio
p después que se le haya realizado
la venta.
Diciembre seria la fecha ideal
Programa para premiar a los clientes fieles
acumalacion de la importadora debido ala
de puntos temporada del afio que se da

para realizar este programa,

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P
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Conclusiones

En el presente trabajo de investigacion se puede concluir que Importadora HV ofrece
calidad, confort, exclusividad y variedad de disefios dirigidos para damas, caballeros
y nifios, al realizar el analisis de la informacion interna de la empresa se determina que
cuenta con suficientes recursos para poder cumplir con sus objetivos; sin embargo se
propone la implementacion de nuevas estrategias que permitan reducir de manera
considerable sus debilidades teniendo en cuenta que la empresa se encuentra en un
sector muy competitivo en el cual se puede encontrar productos con caracteristicas
iguales o similares que se encuentran satisfaciendo una misma necesidad. De igual
manera se ha logrado identificar factores externos positivos con los que se puede
beneficiar ante las condiciones politicas, econdémicas, sociales y tecnoldgicas en las

que se encuentra el pais.

Asimismo, se puede observar que la empresa a pesar de permanecer varios afios en el
mercado cuencano no ha podido mantener relaciones estables con sus clientes ni ha
podido captar nuevos, lo que indica que no ha desarrollado ningin mecanismo para
resolver este problema; por esta razon se lleva a cabo una investigacion cualitativa y
cuantitativa en la que se establece que Importadora HV no esta cubriendo el suficiente
mercado en la ciudad de Cuenca, ya que segun el analisis de los datos obtenidos del
SRI existe un amplio nimero de boutiques y almacenes cuencanos no atendidos por la
empresa, por lo cual se determina varias estrategias que la Importadora deberia
implementar para cubrir la demanda insatisfecha. Importadora HV puede aprovechar
que cumple con algunos de los pardmetros de los encuestados como son la
exclusividad y la experiencia en ofrecer productos importados para mejorar su

participacion en el mercado cuencano e incrementar sus ingresos.

Finalmente la empresa carece de una filosofia empresarial e imagen coorporativa
solida, motivo por el cual sus trabajadores no han logrado cumplir con los obejtivos
que tiene la importadora debido a que desconocen su razon de ser y hacia donde desea
llegar en el largo plazo y de la misma manera sucede con la imagen de la empresa que
proyectan con los clientes y proveedores que ha sido también una de las razones por
las que no ha podido posicionarse en el mercado cuencano; en relacion a la fidelizacion

la empresa podria establecer mejores relaciones con sus clientes de implementar el
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plan propuesto con la finalidad de ofrecer una servicio adicional a la empresa para

generar deseos de recompra en los clientes debido a como se pudo observar existen

ciertos aspectos que ocasionan insatisfaccion como son la demora de entraga de

mercaderia, fallas, entre otros; motivo por el cual la implementacion de las siguientes

estrategias permitiran a la importadora ser sostenible en el tiempo debido a que el

mercado en el que se desarrolla es muy competitivo.

Recomendaciones

Contar con personal estrictamente capacitado dentro del area de marketing para
Ilevar acabo la ejecucion de las estrategias que permitiran a Importadora HV
posicionarse en el mercado cuencano y fidelizar a sus clientes.

La empresa para mejorar su competitividad en el mercado deberia ofrecer
servicios adicionales a los que ofrece en la actualidad para que los clientes se
sientan satisfechos con la atencion que perciben y lleguen a considerarla como
la principal opcidn de compra de mercaderia.

Indagar en nuevos mercados para poder ofrecer mayor variedad de productos
a sus clientes.

Preocuparse en mantener contentos a los clientes.

Tomar en consideracion las recomendaciones que los clientes realizan a la
empresa para poder seguir mejorando.

Nunca descuidar a los clientes ofreciéndoles productos que satisfagan sus
necesidades y expectativas.

Se recomienda mantener actualizada su pagina web y sus redes sociales para
que los clientes puedan conocer acerca de las marcas y los servicios que ofrece.
Se sugiere que una vez implementadas y ejecutadas las diferentes estrategias
propuestas en este proyecto de investigacion, procedan a realizar una encuesta
para medir el posicionamiento de la empresa y la fidelizacion de los clientes.
Esta propuesta es totalmente factible; por esta razén se motiva a Importadora
HV a ponerla en préctica, lo cual le permitira incrementar sus ventas y mejorar

su participacion en el mercado.
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AnNexos

Anexo 1: Base de datos de los clientes de Importadora HV en la ciudad de

Cuenca
CLIENTES 2019 DE IMPORTADORA HV
NOMBRE

N.- [ CLIENTES CODIGO |CIUDAD | DEL LOCAL |TELEFONO |VENDEDOR
NANCY TOUCHE

1 [SARMIENTO 14 CUENCA| BOUTIQUE 2884681 1
MONICA

2 |FERNANDEZ 22 CUENCA| KATMANDU 2854124 1
LUPE
QUEZADA

3 |RAMIREZ 167 CUENCA 9,99 2831948 1
PIEDAD

4 |SARMIENTO 439 |CUENCA| EXPRESION 2840950 1

DESTIN

5 |LUIS TAPIA 20 CUENCA| COUNTER 4024282 1
BELEN

6 | IGLESIAS 114 |CUENCA BLESS 2239551 1
BERNARDA BOUTIQUE

7 |ARTEGA 45 CUENCA SOLE 997410329 1
VERONICA

8 |ASTUDILLO 384 |CUENCA| D’BOTAS 2846078 1
VANESSA BOTIQUE

9 |PESANTEZ 137 |CUENCA| NEW ERA 2810657 1
ALICIA NENAS

10 | CAMPOVERDE 354 |CUENCA| BOTIQUE 4078934 1

Elaborado por: Pulla P, Vintimilla P

Anexo 2: Entrevista realizada a los actuales clientes de Importadora HV

Entrevista orientada a fidelizar clientes

Objetivo: Definir el perfil de los clientes externos, sus percepciones y las expectativas

que tienen de los productos y servicios que posibiliten su fidelizacion a la empresa.
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La siguiente entrevista es realizada con el propésito de determinar que percepciones y
expectativas tienen los clientes del producto y servicio de Importadora HV; lo cual
permitira el desarrollo de un plan de fidelizacion de los clientes; motivo por el cual de
la manera mas encarecida pedimos que nos ayude con 5 minutos de su tiempo para

responder las siguientes preguntas:

1. ¢Cuales son las principales caracteristicas que toma en consideracion al momento

de elegir un proveedor?

2. ¢Queé factores haria que cambie de proveedor?

3._ ¢Como llegd a conocer los servicios de Importadora HV?

4. ¢ Que empresas considera competencia de Importadora HV?

5._ ¢Con qué frecuencia compra a la Importadora?

6. ¢Como califica su experiencia de compra? Justifique su respuesta

7._ ¢Coémo percibe el servicio que ofrecen los asesores comerciales de la empresa?
8._ ¢Enrelacion a la calidad cémo considera los productos que ofrece la empresa?
9. ¢Se encuentra conforme con los precios de los productos?

10._ ¢Considera que la empresa brinda la suficiente variedad de productos? Justifique

su respuesta
11.  ¢;Se encuentra satisfecho con el servicio de entrega de la mercaderia?

12._ ¢Por qué medios de comunicacion le gustaria recibir informacién de los productos

de la empresa?
13._ ¢ Cuéles son las razones por las que sigue comprando a Importadora HV?
14.  ;Qué recomendaciones haria a la empresa?

15.  ¢Volveria a comprar en Importadora HV? Si, No y ¢Por qué?
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Anexo 3: Encuesta realizada a los potenciales clientes de Importadora HV
Encuesta para captar nuevos clientes

©
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Objetivo: Determinar los principales factores de compra de los almacenes y boutiques

que permitan posicionar a Importadora HV en el mercado cuencano

La siguiente encuesta es realizada con el proposito de determinar aquellos factores que
influyen al momento de elegir un proveedor de ropa y calzado en la ciudad de Cuenca
que permitira el desarrollo de un plan de posicionamiento para la Importadora HV,
motivo por el cual de la manera méas encarecida pedimos gque nos ayude con 5 minutos

de su tiempo para llenar la siguiente encuesta.

Instrucciones
1. Leer detenidamente cada pregunta
2._ Marcar con una X su respuesta

3._ En caso de equivocaciones poner entre paréntesis la respuesta

incorrecta

1.-¢Queé tipo de productos compra para su almacén?

1 Ropa
2 Calzado
3 Ambos

2.-En caso de que su respuesta sea ropa, elija el rango en el que se encuentre
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el porcentaje que compra.

1. 0% a20%
2. 20% a 40%
3. 40% a 60%
4
5

. 60% a 80%
. 80% a 100%

3.-En caso de que su respuesta sea calzado, elija el rango en el que se encuentre
el porcentaje que compra.

1. 0% a20%
2. 20% a 40%
3. 40% a 60%
4
5

. 60% a 80%
. 80% a 100%

4.- Segun su criterio enumere del 1 al 8 cuales son las principales caracteristicas
gue considera al momento de elegir un proveedor.

1 2 3 4 5 6 7 8

Experiencia en el mercado
Calidad de los productos
Facilidades de pago
Precios

Promociones

Servicio

Variedad de productos
Ubicacion del proveedor

O N gk wDdE

5.-¢ Principalmente qué servicio adicional esperaria del
proveedor?

Servicio postventa
Transporte
Garantia
Asesorias

Otros (especifique)

o s ke
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6.-¢, Con que frecuencia realiza compra de mercaderia ?

Mensual
Trimestral
Semestral
Anual

Moo e

7.- Segun su criterio enumere del 1 al 6 cuales son las principales caracteristicas

gue considera al momento de comprar sus productos.
1 2 3 45 6

Calidad
Precio
Marcas
Nacionalidad
Disefios

o kDD

8.- ¢ Qué tipo de producto segun su procedencia prefiere
comprar?

1. Nacional
2. Importado
3. Ambos

9.- Escoja el pais que sea de su preferencia en la compra de :
Ropa Calzado

1. Brasil

2. China

3. Estados unidos

4, Panama

5. Colombia

6. Otros (especifique)

10.- ¢ Qué tipo de precios son de su preferencia?
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Precios bajos relacionados a los componentes de los productos
Precios justos relacionados a los componentes de los productos
Precios justos con promociones eventuales

Precios altos por excelente calidad del producto servicio

el

11.- ;Cémo le gustaria que fueran sus formas de
pago?

Efectivo

Cheques

Tarjeta de créditos
Transferencias bancarias
Otros (especifique)

o b~ e

12.- ¢ Que tipo de descuentos le gustaria recibir?

Descuento por frecuencia de compra
Descuento por pronto pago
Descuento por volumen

Descuento por temporada

Moo

13.- ¢Qué medios utiliza para conocer los productos que
compra?. Su respuesta puede ser mas de una opcion

Paginas web

Llamadas telefénicas

Envié de informacion por correo
Visitas comerciales

Otros (especifique)

IEES NS

14.- ; Qué probabilidad existe de cambiar o tener un nuevo

proveedor?

1. Alta
2. Media
3. Baja

15.- ¢ A cudles de las siguientes comercializadoras de calzado usted compra?
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Aguimashoes

BJ Import
Calzabras Cia. Ltda
Cobblercompany
Otras (especifique)

© 0 wh Pk

16.- ¢ A cudles de las siguientes comercializadoras de ropa usted
compra?

Mayatex

Codelin

Offcorss

M & M Asociados Cia. Ltda
Otras (especifique)

eSS .

17.- ¢ Le gustaria recibir informacion de los productos de Importadora HV?

1. Si
2. No
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Doctora Maria Elena Ramirez Aguilar, Secretaria de la Facultad de Ciencias de la Administracién
de la Universidad del Azuay

CERTIFICA:

Que, el Consejo de Facultad en sesidn del 27 de febrero de 2019. conocid y aprobé la solicitud
para realizacion del trabajo de titutacion, presentada por;

Estudiante:  Tania Patricia Pulla Aivarado (codigo 75821) y Paola Cristina Vintimilla Torres
{codigo 75877)

Tema: “Plan de posicionamiento y fidelizacion para la importadora de ropa y
calzado HV en la ciudad de Cuenca”
Previo a la obtencién del titulo de Ingeniero Comercial

Director: Ing. Verénica Rosales Moscoso

Tribunal: Ing. Juan Francisco Alvarez Valencia e Ing. Xavier Ortega Vasquez

Plazo de presentacion del trabajo de titulacién: Se fijo como plazo para la entrega del trabajo de
titulacion, conforme a la Disposicién Tercera del Reglamento de Régimen Académico, un periodo
académico, contado desde la fecha de la aprobacion del disefio del trabajo, esto es hasta el 27 de agosto
de 2019.

E INFORMA:

Que, en aplicacion de la Disposicion General Cuarta del Reglamento de Régimen Académico
vigente, en caso de que las estudiantes no culminen y aprueben el trabajo de titulacién luego de
dos periodos academicos contados a partir de su fecha de culminacién de estudios, deberan
realizar la actualizacion de conocimientos previa a su titulacion.

Cuenca, 28 de febrero de 2018

Dra. M’ﬁ;a”ﬁam;rez Aguilar

Secretaria de la Facultad de
Ciencias de la Administracion

Universidod del Azuay | Av. 24 de Mayo 7-77 y Hernan Malo | Tetéfono: (593) 7 409 1000, Fax: (593} 7 281 5997 | Apartado 981) wwwuazuoyeduec | Cuenco, Ecuador
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CONVOCATORIA

Por disposicion de la Junta Académica de la escuela de Administracién de Empresas, se
convoca a los Miembros del Tribunal Examinador, a la sustentacién del Protocolo del
Trabajo de Titulacion: Plan de posicionamiento y fidelizacién de la importadora de
ropa y calzado HV en la ciudad de Cuenca, presentado por las estudiantes Pulla
Alvarado Tania Patricia con cidigo 75821 y Vintimilla Torres Paola Cristina con
codigo 75877, previa a la obtencién del titulo de Ingeniero Comercial, para el dia
Miércoles 30 de enero de 2019 a las 09h00.

Tomar en cuenta que posterior a la sustentacion del Disefio del T, rabajo de Titulacidn,
por ningin concepto se puede realizar modificaciones ni cambios en los documentos;
unicamente, en caso de disefio aprobado con modificacion, el Director adjuntard al
esquema un oficio indicando que se procede con los cambios sugeridos.

Cuenca, 21 de enero de 2019

Dra. Maria Elena Ramirez Aguilar
Secretaria de la Facultad

Ing. Verénica Rosales

Ing. Juan Francisco Alvarez

Ing. Xavier Ortega
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Lugar de Almacenamianto Retanclén Disposicién Final
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Cuenca, 4 de Enero de 2019
Oficio: EA-1858-2019-UDA

Ingeniero

OSWALDO MERCHAN MANZANO

DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
Su despacho.

De nuestra consideracion:

La Junta Académica de la Escuela de Administracién, en relaciéon a la Denuncia/Protocolo de Trabajo de
Titulacién, presentado por Tania Patricia Pulla Alvarado con cédigo 75821, y Paola Cristina Vintimilla
Torres con codigo 75877, tema: “Plan de posicionamiento y fidelizacién de la importadora de ropay
calzado HV en la ciudad de Cuenca”, informa que, este trabajo cumple con la metodologia propuesta en la

“Guia para elaboracidn y presentacion de la denuncia/ protocolo de trabajo de titulacién”

Director: Ing. Verdnica Rosales

Tribunal sugerido: Ing. Juan Francisco Alvarado
Ing. Xavier Ortega

Atentamente,

G. MARIA JOSE GONZALEZ CALLE.
Coordinadora de la Junta de Administracién
Universidad del Azuay
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ACTA
SUSTENTACION DE PROTOCOLO/DENUNCIA DEL TRABAJO DE TITULACION

Nombre del estudiante: Pulla Alvarado Tania Patricia y Vintimilla Torres Paola Cristina
Cddigo: 75821 y 75877 respectivamente

Director sugerido: Ing. Verdnica Rosales
Codirector {opcional):
Tribunal: Ing. Juan Francisco Alvarez e Ing. Xavier Ortega

Tiulo propuesto: Plan de posicionamiento y fidelizacién de la importadora de ropa y
calzado HV en la ciudad de Cu?ca
7. Aceptado sin modificaciones:

O wN e

8. Aceptado con las siguientes modificaciones:

9. No aceptado
10. lustificacion:

Ing. Verdnica Rosales rn?ﬁan Francisco Alvarez Ing. Xavier Ortega

Blricio. Pdb...

Srta. Pulla Alvarado Tania Pﬂtfutua Srta. Vintimilia Tm‘res Paola Cmtrna Dra Mar ! Eiena ﬁamlrez Ag.dr ar
Secretaria de la Facultad
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RUBRICA PARA LA EVALUACION DEL PROTOCOLO DE TRABAIO DE TITULACION

{Tribunal)

Codigo: 75821 y 75877 respectivamente
Director sugerido: Ing. Veronica Rosales
Codirector {opcional):

s W e

calzado HV en la ciudad de Cuenca

o

Nombre del estudiante: Pulla Alvarado Tania Patricia y Vintimilla Torres Paola Cristina

Thulo propuesto: Plan de posicionamiento y fidelizacién de la importadora de ropa y

Revisores tribunallng. Juan Francisco Alvarez e Ing. Xavier Ortega

Cumple No cumple

Problemdtica y/o pregunta de investigacién

1. ¢Presenta una descripcién precisa y clara?

2. {Tiene relevancia profesional y social?

Objetivo general

3. dConcuerda con el problema formulado?

4. ¢Se encuentra redactado en tiempo verbal infinitivo?

NN\

Objetivos especificos .

5. &Permiten cumplir con el objetivo general?

6. 45on comprobables cualitativa o cuantutatlvamente?

NN

Metodologla

7. &Se encuentran disponibles los datos y materiales mencionados?

8. dLas actividades se presentan siguiendo una secuencia légica?

9. {las actividades permitirdn la consecucion de los objetivos especificos
planteados?

10. ¢Las técnicas planteadas estdn de acuerdo con el tipo de investigacién?

NN Y

Resultados esperados

11.¢5on relevantes para resolver o contribuir con el problema formulado?

12. ¢Concuerdan con los abjetivos especificos?

13. ¢5e detalla la forma de presentacion de los resultados?

14. ¢ Los resultados esperados son consecuencia, en tados los casos, de las
actividades mencionadas?

A AR

Nota sobre 10 puntos: ;.\ O

T‘ \ e“ . |
Ing Verdnica Rosales Ing! Juan Francisco Alvarez

Ing. Xavier Ortega
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- Estimado Sefior Decano; yo/ nosotros Fania Patricia Pulta Alvarado con €:1-0150385920; codigo—-
............ estudiantil. 75821.y. Paola.Cristina.Vintimilla-Torres. con. .C.I. 0104728654,  cédigo.estudiantil...........
75877; estudiante/s de la Carrera de Administracion de Empresas, solicito/solicitamos, muy_
. comedidamente a usted la aprobacién del protocolo de trabajo de titulacién con el tema “PLAN
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DOCTORA MARIA ELENA RAMIREZ AGUILAR, SECRETARIA DE LAFACULTAD DE

... CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION DE LA UNIVERSIDAD DEL AZUAY.

- Quig,"Ta"sefiorita” Paola Cristina” Vintimilla Y'orres, registrada con c6digo 75877 alumna de la
carreradeAdmlmstrac1ondeEmpresas,tlene aprobgido el 90.66% de créditos de su malla

curricular,
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Dra. Marla Elena Ramirez Aguilar
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DOCTORA MARIA ELENA RAMIREZ AGUILAR, SECRETARIA DE LA FACULTAD DE

CIENCIAS DE LA ADMINISTRACil:'JI;I E}E LA UNWERSIDAD DEL AZUAY

CERTIFICA: . ..

e Quig, a s:ﬁorila..Inniu..Eatricia-.-Pulla--Alvarada;--regisﬂ'ada--cm--cédiga*--?ﬁﬂi"i""aiumrra'"de la

“carrerade Administracién - de Efipresas; tiene aprmhado el 85.77% de “créditos de su malla

" curricular.

~ Dra. Maria Elena Ramlrez Aguilar
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Lugar de Aimacenamiento Retencidn DIsposiclén Final
F: Archivo Secretarfa de la Facultad 5 afios Almacenar en archivo pasivo de la Facultad
Cuenca, 18 de diciembre de 2018
Ingeniero,

Oswaldo Merchan Manzano
DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
UNIVERSIDAD DEL AZUAY

De mi consideracion,

Yo, Maria Verdnica Rosales Moscoso informo que he revisado el protocofo de trabajo de
titulacién elaborado previo a la obtencidn del titulo de Ingenier{o/a) Comercial denominado,
“PLAN DE POSICIONAMIENTO Y FIDELIZACION DE LA IMPORTADORA DE ROPA Y CALZADO HV
EN LA CIUDAD DE CUENCA”, realizado por el/los estudiante/s Tania Patricia Pulla Alvarado, con
codigo estudiantil 75821 y Paola Cristina Vintimilla Torres, con cédigo estudiantil 75877,
protocolo que a mi criterio, cumple con los Iineamiéntos y requerimientos establecidos por la

carrera.

Por lo expuesto, me permito sugerir gue sea considerado para la revisién y sustentacion del
mismo,

Sin otro particular, me suscribo.

Atentamente

Ing. Verdnica Rosales




' Cuenca, 18 de diciembre del 2018

Ingeniero,

Oswaldo Merchdn Manzano

DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
UNIVERSIDAD DEL AZUAY

Respetado Ingeniero,

Yo Marcia Paulina Torres Alvarez , Gerente General de la empresa Importadora de ropa y
calzado HV, autorizo al/la/los estudiante/s Tania Patricia Pulla Alvarado y Paola Cristina
Vintimilla Torres de la Escuela de Administracién de Empresas de la Universidad del Azuay, a
realizar su trabajo de titulacién previo a la obtencién del titulo de Ingeniero/a Comercial en la
empresa, misma que ayudard al/los estudiante/s proporciondndole los documentos e
informacién requerida para el desarrollo de su trabajo.

Sin otro particular me suscribo,

Atentamente

[/

-~

P4ulina Torres Alvarez

Gerente General
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1.1.Nombre del Estudiante: Tania Patricia Pulla Alvarado/ Paola Cristina Vintimiila Torres
1.1.1. Codigo: 75821/75877

1.2.Director sugerido: Ing. Maria Verénica Rosales Moscoso

1.3.Docente metodélogo: Master Fabiola Priscita Verdugo Cirdenas

1.4.Titulo propuesto: “Plan de Posicionamiento vy fidelizacién de la Importadora de ropa y
calzado HV en la ciudad de Cuenca”

DIRECTOR METODOLOGO
Cumple No Cumple No
cumple cumple
Linea de investigacién
1. (Elcontenido se enmarca en la linea de Investigacién / -/
seleccionada?
Titulo Propuesto
2. (Esinformativo? s v’
3. {Esconciso? 4 e
Estado del arte
4. (¢ldentifica claramente el contexto histérico, cientifico, globaly y /
regional del tema del trabajo?
S. ¢Describe la teorfa en la que se enmarca el trabajo ! v
6. ¢Describe los trabajos relacionados més relevantes? - v
7._¢Utiliza citas bibliogréficas? 4 4
Problemdtica ,
8. ¢Presenta una descripcion precisa y clara? s v
9. (Tiene relevancia profesional y social? s 4
Pregunta de investigacién
10. ¢Presenta una descripcidn precisa y clara? s v
11. ¢Tiene relevancia profesional y social? 4 4

Hipétesis {opcional)

12. ¢ Se expresa de forma clara? b

13. {Es factible de verificacion? —

Objetivo general

14. ¢{Concuerda con el problema formulado? 4 v

15. ¢Se encuentra redactado en tiempo verbal infinitivo? i 4

Objetivos especificos

16. ¢Permiten cumplir con el objetivo general? < v/

17. éSon comprobables cualitativa o cuantitativamente? s 4

Metodologia

18. ¢Se encuentran disponibles los datos y materiales rd /
mencionados?

19. ¢Las actividades se presentan siguiendo una secuencia légica? / v

20. ¢Las actividades permitirdn fa consecucién de los objetivos J J/
especificos planteados?

21. ilas técnicas planteadas estédn de acuerdo con el tipo de s
fnvestigacién?

Resultados esperados

22. ¢Son relevantes para resolver o contribuir con el problema Ve /
formulado?

Vi "4

23. {Concuerdan con los objetivos especificos?
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7| Administracién BReire)l G TRNELICN (RAENCEGICEU {
DIRECTOR METODGLOGO
Cumple No Cumple No
cumple cumple

24, ¢5e detalla la forma de presentacion de los resultados? s v
25. ¢Los resultados esperados son consecuencia, en todos los Vs 74

casos, de las actividades mencionadas?
Supuestos ¥ riesgos
26. ¢Se mencionan fos supuestos y riesgos mas refevantes, en caso 7 v

de existir?
27. {Es conveniente llevar a cabo el trabajo dado los supuestos y

riesgos mencicnados? - v
Presupuesto
28. ¢El presupuesto es razonable? 7 v
29. {5e consideran los rubros més relevantes? s v
Cronograma
30. éLos plazos para las actividades estdn de acuerdo con el P /!

reglamento?
Citas y Referencias del documento
31. ¢Se siguen las recomendaciones de normas internacionales / S

para citar?
Expresién escrita
32. ¢La redaccién es clara y facilmente comprensible? < v
33. {El texto se encuentra libre de faltas ortograficas? < o

OBSERVACIONES METODOLOGO: 5

OBSERVACIONES DIRECTOR:

—
fois0id ey

METODOLOGO
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F: Archivg Secretaris de la Facufiad 5 afoa mmummﬁhw

Facultad de Clenclas de la Admlmstracmn

""""""""""""" Nombyre de Estudiante(®):
Bl Avards Tty Patisa

" Vintimilla Torres Paola Cristina

Director(a) sugerido(a):

..Ing. Rosales Moscoso Maria Verénica ... .
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1. Datos Generales
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Pulla Alvarado Tania Patricia — Vintimilla Torres Paola Cristina

111, Codigo
ua075821- ua075877

g e

...Pulla.Patricia S
Teléfono: 4109773

........................... tel“lafx WOI mﬂ. e O A AR e

______ Correo Electrénico: patr gglgliﬂg‘??@gs .nazuay.edu.ec

Pk et el “Viﬁti‘.ﬂl‘i“&?&ﬂlﬂ .......................................................
Teléfono: 4189739
“Celular: 0983706752

_______________________ _Correo Electrénico: pao._yintitorres@es.uazuay.eduec

"""""""""" 'IZ:DireﬂorSugeriﬁuRusalesMoscosc}Maﬁa?crﬁ‘ﬁicﬁ,Ingen'ierat‘.’omeﬂ:la'l \

Ce]u]nr. 0998438640
""""""""""""" Correo Electrénico: vrosales@uazuavedyee

l 3 Asesor M&tndnlﬁgu:n. ‘Jerdugn Cirdenas Fabmla Pnsmla Master

1.5, Apmbaclﬁn.
1.6. Linea de Invashgaciﬁn de la Carrera:
e 1 - Or g anizacion- y-direccién-de-empresas

16k C6digo UNESCO-53 1105 MATKEHIG - cnrroorrrrmsrsmensrss

1.6.2. Tipo de trabajo:
a) Proyecto de investigacion
----------------------- b)..Investigacion formativa

1.7. Area de Estudio:
--------------- Trivestigacion —de— Mercados,  Marketing  Estatégico;  Gerencia ™ deé  Vertas, ™
..Administracién Estratégica

1.8. Titulo Propuesto:
Plan de posmmnanuento y ﬁdehzamén para la Importadnra de mpa y calzado HV en
--la-ciudad de Cuenca.- S U .

~.1.9...Estado.del proyecto... PRy . - 3
El s:guleme trabajo de 1nvﬁsttgacmn serd nuevo, }ra que Ia empresa no tle;ne
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2. Contenido

2 1 ’\"Intrvo de Ia Inveshgaclﬁn.
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~catzado-HV-no-cuenta-con un-estudio riguroso-de-su-mercado-objetivo; por-el-eual no-— -

msiﬁiqnmﬂmtﬂ Y. ﬁdelims.:_iﬁn..,pm la Importa;lgm dentro de la ciudad de CuencaL

--ha-lograde posicionar-sus marcas ¥ tampoco establecer-relaciones con.sus clientes.a. ...
-.largo. plazo..La. motivacién de este_andlisis persigue la. elaboracién de un plan de

Impﬁ rtadora HV es una ‘E"ml:"*'*“"a gue tiene en el mercado alrededor de 28 afios. Fue
ﬁ.mdaﬂ.a con la finalidad de ofrecer pi pmduetos de cahdad que sansfagan las necesrdades

""""""""""" mianejo de sus niarcas que o le ha permitido posicionarse-en el mercado ni-establecer -

sus' ingresos, debido d i “marniejo poco” teciificado del dred de veritas en ctanto al

~relaciones estables-consus-clientes-a través-del tiempo. -

- compra pard que vielvan a adgiirir sﬂ.ﬁ'pmﬂ“ﬁé[ﬁﬁ“ Una Ty otravez (Marketing

2 3. Pregunta de Invmhgacmn '

g,Cémo pcdﬁa Impnrtadora HV f' del:zar sus chentes en c! mercado cuencano"’

= i S

E}FéﬁfGBG

- Rt I e e T

e Ptlb.li.shing;.Eﬂﬂﬂ);..._......,...,.., rrann e e o 1 018 2 k2 5 ekt e B P 0 B AL 8 8 Sk o g r o et R S

~¢Cémo podria Importadora HV ‘posicionar sus marcas en 1a mente d& 16 clientes

]
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2.4. Resumen

relacmnes con Ios chentes a largo plazo con el ﬁn de incrementar las ventas y teneruna

mayor partmlpamén de la Importadora en la cludad de Cuenca. La metodologia que

" encuesta }r cuantitativa pnr medio de entremstas

uuhzaré el siguiente trabajo serﬁ mvasngamdn cualitativa, me:dlante: la aplicacién de

2.5.1 Marketing

..Segun Kotler.& Keller.(2012), el marketing es.reconocer.y.satisfacer. las.necesidades.y...

zus‘;.Markgﬁng.Relaeign.]w_.._u

S aquelld Cidicia Tigada & 18 comunicionn que piojedts § producs socions

............

et e A B B R B R R A b b S S B R R4 S A LT

de un mercado en diferentes grupos de chentes, c]asmcados segun sus dmeo&,

‘necesidades y comportamlentos, los cuales busr:an adqumr una serie de productos 0

 servicios que cumplan con sus *'-xptctatwas Una vez realizada la evaluacion de los

iaa ...m_l_aj.“ .................................................................................................................... L LLECTTo RS PEEEEEES
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"
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descnta a conumlaclén

,.....S.c..gm.i..fe.n.c.i.ﬂ._mmg..ﬁsi.ﬁ_lizas:_igu..a.l..mmnmﬂ@mg de relaciones estables con los clientes

relaciones a través del tiempo.

LGestion declientes: e kit

-----e!iemes--pemaitiré-~abtenef---inf«brmaeién-éptima~-a—--la---&mpresa---para---adaplar--su----

servicio.a.las.necesidades del cliente

Un.mecanisma que nos permite recolectar informacién acerca de lo.que sucede a.._

nmﬁtgg_gﬂ!_mdgdqrﬂ esla inve;;;jgg-;;ién de m&rcados definida como una herramienta -

situacién de la organizacion. Su trabajo es entende: el entorno y va]orar resultados

de af,ucrdo a sus respeactwas etapas como: la selecc;dn de mformamﬁn re[evante.

Sahsfacuﬁn del chente'

datos, como los més lnd]SpEHSﬂb]ES pam realizar un trabajo de investigacion de

............. La fidelizacion de los clientes depende de puntos clave; -

T (Maﬂwtra, OGE‘,‘; NP

"""""""""""" i““"S'ﬁHﬂfﬁEt’:iﬁﬁ"ﬂﬂ'1‘Ii’éﬁfé!"hi{cffefETen'cia“H'ESH"SEﬂSHc‘EﬁrrﬂE'mspuEsta'qIIE'tElidré““"“““"

.--....B}utonmmidﬂr-cnn—-respﬂm-al.pmdmm.m.-u--u--.muuu-----.-.-.-..-...- B B i 008 6 8 e 2 A

..................... S

‘Barreras-de-salida: soir los-elementos que dificultan-a-los elientes & abandonag -

--la-empresa-v-estin enfocadas en.mejorar la retencidén de los.clientes. ..o
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¢ Valor detectado de las ofertas de compendures compara la satisfaccion qu¢ l.-l

" cliente tiene de nbtener nuestros pmduclus en relacion a los de la cc-mpetenma

e inflaye en 188 decisiciies dé compra de Tos Elientes. ™

e Calidady ey i dspects clave dl wioriento de comprar, sobre todo dl respecto de

--------------------------- productos como-lacomida;-flores; entre otros; que-tienen-poca duracton y es un-"

........................... aspecto-fundamental-pare-el-clicnte a-1a-hora de-COMPTRI s
s....Valor-generado-para-el-cliente: es-lo-que-espera-subjetivamente-el-cliente-de--

............................ _determinado. producto. 0. SErvICion s

................. o Imagen:. generalmente. Jos. héabitos..de. compra. de los. consumidores.no._son....

momento de la compra.

. No Imy a]ternntn as: a]gunas de Ias ‘compras que se reahzan se debe a que no

existe sustitutos en el mercadn

e E". imr ricsgﬂs. Son ¢ .‘m]as de IGS cl;entes que los frenan a‘ mcrmen*o de ha acer

llﬂa cnmpra

2.5.4 Posicionamiento

. Porotro-lade; se-puede definir-al posicionamiento-a-la- manera-en-la-gue-un-bien-o-servicio— :
..es.percibido.por.los.clientes.(Arellano. 2010), i
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La tarea de diferenciaciéon y posm%%%’ﬁﬁ%a de: “identificar un conjunto de

ventajas competitivas diferenciales sobre las cuales construir una posicién, elegir las

..yentajas competitivas adecuadas y seleccionar una estrategia global de posicionamiento”

__(Kotler y Armstrong, 2013, pag. 184), por lo r:ual_}_g__ggani;ﬂgﬂ@ﬂghg_il_ifor_t_nar y otorgar

ef' c1entemente Ia pusmlén e]eglda al mercado

............. Ellibro. 'Mercadotecnia’ de los autores Van Laethem, Lebon y Durand-Mégret (2014),

....nos proporciona la siguiente informacion con respecto al posicionamiento:

....3¢ las marcas de preferencia de los consumidores, ..

.......... Empﬁdetmiciunamm e e 1 B B B 8 i o 1 B 3 L 5 6 2 S e o £ 998 0 4 4B L4 0 e e

e Determmar los rasgos del seg;mento seleccionado. esta etapa pcnmte identificar
" las principales caracteristicas de los clientes a los cuales ia- empresa va a dirigir

~sus productos, determinado a su vez [as principales necesidades y deseos giie van

& G
: ""ﬁ""“‘Eﬂumernr“'tﬁ!""Eafa'mﬁsﬂm""mir“impoﬂnntes""del""prnductu""t;“"marmr-""'-"""
identificar--los—principales -atributos—de - los--productos-- permite--conoeer -a -
- profundidad-los aspectos-mds relevantes que diferencia-a-la-organizacién de la........

............................... COMPELENCIA. oot o

................... e Destacar los. atributos diferenciadores del producto_o marca: es. relevante
determinar si los productos que son ofrecidos por las organizaciones presentan un

..valor agregado para los clientes, es decir si son anhelados de forma prioritaria. En

saberla famblhd&d del pos“:mmﬂmﬂ F su vez faclhten hacer re:comendacmnes

real:zadas por Ios clientes

.. 2.6, Hipdtesis

“Ninguna et R A e AR
_ N ,x;;“,,__n'"""";;

§| 0887038
T e e SRR S R
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2.7. Objetivo General

Realizar un plan de posicionamiento y fidelizacién para la Importadora de ropa y calzado
“HVen'laciudad de Cuenca.” T

-2.8.- -(}hjetivﬁs .Especiﬁ;:us -

"""""""""""""" 75 "ﬁ'ﬁﬁliﬂ&‘f'EI“Eﬁtﬁ'l‘ﬂ'ﬁ'Y'Iﬁ'ﬂtﬂﬁﬁ{ﬁﬂ“ﬁl’:‘[’ﬂ“ﬁI"ﬁvﬁ"iﬂ"'Iﬁiri-ﬁi'tﬂﬂ'ﬁ'ﬁ"ﬂé'ﬁﬁﬁ'ﬁrﬁﬂfﬁhﬁ""""'"""

FILL D = T TR T R AR 82 S s s
Y.

e B Analizar-Jas - principales-necesidades y-expeectativas-de-los-elientes-cueneanog -
. ........,,..,,....,,.,m,..enmlaciﬁn.a.los.mdmlm.y.micios.de..llanlmpaﬂadumﬂﬂ., ..................
_________________________ 3...Proponer. un.plan de fidelizacién y posicionamiento.

e 3--Netodologha

El presente trabajo de investigacion se realizard mediante un andlisis cualitativo y

cuantitativo, descrito a continuacién:

.................. .Enfoque . cualitativo: se llevard a_cabo. por. entrevistas..personales..efectuadas.........
o directamente a Jos clientes.de la Importadora existentes.en la cindad de Cuenca. ...

- Efoque cuantitativor sedesarrotlard - través -de unmuestreo no - probabilistice
e -:-htcnido-deauna-poblmién-dedalos-del-BR}-dt-ainmnenesTbouﬁquesde-}a;-ciwdad-de ~~~~~~~~~~~
------------------- Cuenca;-teniendo-como herramienta-de recoleccion de datos a-1as encuestas. e

~7 T El caleulo de la muestra se realizé mediante Ia aplicacién de la siguiente férmula:

oo MO . 55057 -6
e?(N-1) +922% O OS(E5B 1)+ 052 1068 .

n= 243

------------------ Dﬁ ﬁdﬁ :

n =“rep.r¢senta cl”tama..ﬁo dﬁ ia muestra

N = tamafio de la poblacién es de 658, representado por boutiques y almacenes de la
ciudad.
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o = Desviacién estandar de la powb

Z = 1,96 con un nivel de confianza del 95%.

e = Limite aceptable de error muestral serﬁ de G GS

..Una vez obtenido los resultados serdn tabulados mediante Exoel u otros programas que

...,.R'FE%,E%E!,I,EFEEEE.H}P:!ElE‘E!!EE‘.F?!‘..EFE.!?%..F!?EE?..?EFF?HE‘EE_EE? su respectivo analisis.

................... 2.10. Alcances.y resultados.esperados................... S

El presente trabajo d;-mvesugacu&n busca como resultado el desarrollo de un p]an de

" pgsmmnammnto y ﬁdehzaméu que pmmtan ala Importadora de ropa y il HV

~ mediante la elaboracién de estrategias de marketing relacional establecer mejores

" relaciones con los clientes y posicionar sus marcas éi el mercado cuenicanc.”

2.11. Supuasto; y riesgos .

................ lm nesgns. q.ue “puBﬂEHEStaI pm mia i.nvesﬁgacié.n.sm: L R Bl e e R 4 BT BB b e et p e

"¢ Predisposicion de Ia empresa para otorgar informacién clara y concisa.

» Informacién errénea de las personas encuestadas :.r entrevistadas.

‘e Demora en el levantamiento de informacién.

............................ ...Rubro......................................-.-.----...‘ .Gosto.(USB)--. ..J“sti.ﬁcaeién............................................................ B
Transporte. $60 Visitas a la empresa para recolectar

informacion.
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Recursos tecnoldgicos | $50 Para mantener comunicacion con el |
(Internet, celulares) | | tutor y para realizar las respectivas |
. . investigac:iones en internet de los .
i I i temas a desarrollar mediante
........................................ i —— Ilbros, i rewstas,+
' puhllcacmnes, articulos etc.
Suministros de oficina | $40 Material complementario para
(Esferos, hojas de papel | realizar apuntes de la informacién
""""" bond A4, calculadora, | requerida para la elaboracién del |
............................ impresora) Tirsbais
| Otros gastos $200 Otros gastos que puedan incurrir en )
""""" el desarrollo del plan.
TOTAL '$350
___________________ 2.13. Financiamiento.... -
E] s:gumnte proyecto de lnvestlgaclén aeré ﬁnanmadn mediante Tecursos propms
..2.14. Esquema tentativo
'Capitn]o 1. Anéllsis del entorno y de la situacién actual de la empresa
i MarcoTebeo
l 2 Intmduccléﬂa la Empresa _________________
I 3 Mision, v;,-s;lén y crb_;etwos
................................ T

1.5. Analisis externo

1.6. Andlisis de competitividad

2.2. Segf“e“ta‘“.‘?!‘m._._._..u.............,.,.....,........,....

2.3. Investigacioén cualitativa




2.4. Investigacién cuantitati'ﬁ;gwﬁksmﬁﬁ

EL AFIIAY
2.5. Anélisis de la informacién

2.6. Conclusiones

3.1, Filosofia Empresarial """

......3:1-:1..-.-...1m§i6ﬁ............._......... T
- ,3:.1.:2._.,.w3iﬁnu. L B0 0 B 48 s g1 00 B 005 S S et eyt T
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- Capitalo-3. Propuesta del plan de-posicienamiento y fidelzacién .o oo

e PRI CIOMAIMENI oo e g e

i MBI o e e o s e o g

3.1.6 Estrategias

____________ 3.1.7 Plande accufm

.............. 3.2, Fidelizacidon. .

318 Indicadores de Medmlén

.......................................

c3.2.4.. Indicadores de Medicién ...

Analizar la situacién Levantamlento de Descnpcmn

df: la | 5 semanas

| actual de la Importadora informacién  del "$1tuac16n antua! de la

entorno interno y Bmpresa.

Analisis de la'empresa.

U:;EJ l
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externo de la

| Importadora.

Analizar las principales | Recoleccidn de | Conocer acerca de las | 10 semanas

necesidades y | daios mediante la | expectativas de  los

expectativas™ de” Tos’| aplicacion ~ de | clientes.

o "C‘O‘ﬁgﬁfiﬂ’db‘fes ........................... “mﬂs y e T T TS EEEERSEPETS SEEERPRS——

“+-euencanos-en relacion a | entrevistasg,

............ IB'SPFOduGtGSY“TfEtﬁHHEﬂtﬂd&l&

servicios de Ja ! informacion.........¥ PP et P N ] L

____________  Importadora................| andlisis de datos

Proponer _un_plan_de | Formulacién _ de | Estrategias de | 9 semanas

............. posicionamiento__y | objetivos 'y | fidelizacién y

ﬁdehzamén estrategias. posmonamlmtu gue la

Elaboracién de los | empresa podria aplicar

i respectivos pEry:  meige =
a e f i

|levar a cabo las | relaciones con los

| estrategias clientes.

seléccionadas.

‘.,m-rAL ....... HSémnM“ ,,,,,,,, -

............. 21.6. R.efmn.cias S R ————————
_Estilo utilizado: APA

—httpsidiwww.arellane.pe/marketing-enfoque-america-latinal e

“"Azevedo, A, & Pomeranz, R. (201 I}“"Ubsemén por el cliente {lst ed} México, D.F:
........... MEGHEWEHIL " A

Kotler, P., & Keller, K. L. {2012) Direccion de Marketing. México: Pearson.

__Kotler, P., & Armstrong, G. (2013). Fundamentos de Marketing. México: Pearson.

-------- -Lépez, M:-{2014}- Locales comerciales- Buenos-Aires: Editorial- Nobuka-mrmrmr

"Malhotra, N. K (IU'DE} Invemgacmn de mercados. Recuperado de:
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