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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo principal proponer un plan de
marketing a la empresa “Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.” para mejorar el
posicionamiento, debido a que no cuenta con estrategias de marketing definidos a los
objetivos que posee la empresa. Para ello, se realiz6 un anélisis actual de la empresa y al
sector ferretero, luego se investigo el mercado, mediante entrevistas a profundidad y
encuestas aplicadas a clientes externos. Finalmente, luego de analizar toda la informacion, se
procedio a desarrollar una propuesta de marketing, en el cual se plantearon estrategias

adecuadas gque ayudaran a mejorar su posicionamiento de la empresa en el mercado local.

Palabras clave: Marketing, Plan de posicionamiento, Estrategias de posicionamiento, Sector

Ferretero.
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ABSTRACT
The main objective of this research was to propose a marketing plan for the company
“Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.” to improve its business outcomes, since the company
currently has not defined any marketing strategies. To develop the marketing plan, we carried
out an analysis of the company and the hardware business sector and researched the market
through in-depth interviews and surveys with external clients. Finally, after analyzing the
relevant information, we developed a marketing proposal with appropriate strategies to help

improve the company's positioning within the local market.

Keywords: Marketing, positioning plan, positioning strategies, hardware sector.
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INTRODUCCION

En la actualidad, cada empresa cuenta con particularidades unicas que le limitan o le
dan ventaja competitiva, por esto es fundamental que el empresario conozca el mercado en el
que planea incursionar o en el cual ya esta operando, el segmento que se enfocara y a sus
posibles clientes, ya que existen empresas que llevan a cabo procedimientos previamente
elaborados sin tener en cuenta la realidad del entorno empresarial. Por lo cual, es necesario
que las empresas desarrollen un plan de marketing con el objetivo de plantear estrategias que
permitan fidelizar a sus clientes potenciales, incrementar cartera y ofrecer diferenciacion en

los productos con la finalidad de posicionarse en el mercado.

La empresa “Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.”, lleva 20 afios en el mercado, sin
embargo, no ha logrado consolidarse, debido a que no existe un departamento que genere
ventaja competitiva en el mercado, lo que ha limitado su crecimiento por no contar con

estrategias enfocadas al cumplimiento de sus objetivos.

El alcance de esta investigacion es analizar su posicionamiento en el mercado en la
ciudad de Cuenca a través de recoleccién de datos e informacion, con la finalidad de
proponer un plan de marketing con el que se llegard aumentar el porcentaje de captacion de
clientes mediante estrategias, asi como mejorar la participacion en el mercado a través de la
segmentacion adecuada generando nuevas oportunidades de crecimiento, mediante lo cual se
obtendran resultados pertinentes que seran entregados a la empresa “Comercial Luna

Pazmifio Cia. Ltda.”, para una futura aplicacién del mismo.



En el capitulo primero se lleva a cabo el levantamiento de informacion estratégica de
la empresa, asi como, su estructura organizacional y funciones. También, se lleva a cabo un

analisis del micro entorno, clientes, proveedores y competencia.

Respecto al capitulo dos, se realza un analisis del PESTAL, FODA y PORTER del
sector ferretero en la ciudad de Cuenca, asimismo se analiza la cadena de valor de acuerdo a

actividades primarias y de apoyo.

En el capitulo dos se lleva a cabo el analisis del mercado en base a dos enfoques;
cuantitativo y cualitativo. En el enfoque cualitativo se realizan entrevistas a profundidad. En

el enfoque cuantitativo, se plantea un modelo de encuestas.

En el capitulo final, y considerando toda la informacién recopilada en las
investigaciones, se plantea un modelo de plan de marketing que propone estrategias de

posicionamiento para la empresa Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.



CAPITULO |
1. SITUACION ACTUAL DE EMPRESA: COMERCIAL LUNA PAZMINO CIA.

LTDA.

En el siguiente capitulo se procede a presentar la situacion actual de la empresa, para
conocer como inicio y cul fue su proceso de consolidacién dentro del mercado nacional.
Asimismo, se mencionara la mision, vision y los valores institucionales, abarcando también
un andlisis del entorno micro partiendo por los clientes, seguido de proveedores y finalmente
la competencia, todo esto con el objetivo de evaluar su realidad para saber cémo iniciaron y
como posteriormente a través de estrategias le ayudard a mejorar su posicionamiento en el

sector ferretero.
1.2 Antecedentes

En los afios 90°s el Sr. Leonardo Bravo y la Sra. Luna Pazmifio iniciaron un
emprendimiento con venta de materiales de construccion tales como: piedra, cemento, etc.
Posteriormente, lograron consolidar su empresa y ampliaron sus productos, ya que también
tenian mucha demanda debido a la gran acogida, sobre todo por su ubicacion. En aquel
entonces el sector mobiliario de Cuenca estaba creciendo, por ende, se requeria mas material
de construccién. Debido a todos estos antecedentes, ya pasando al afio 2000, la empresa se
consolida como compafiia limitada iniciando con tres socios: con un 98% de participacion la
Sra. Lucia Lunay con el restante la Sra. Patricia Merchan y la Sra. Rosa Luna. Tras varios
afios de este hito dentro la empresa, esta se consolida en el sector ferretero y logra adquirir un

posicionamiento solido dentro de la cuidad.



Para el afio 2002, deciden hacer una gran inversion en un local el cual cuenta con un
gran espacio para exhibicion, la finalidad de esto era llamar la atencion de potenciales
clientes, de igual forma mejorando su indice de ventas, ademéas agregan mas productos a su
catélogo, siendo ya una empresa consolidada en el sector inmobiliario y ferretero enfocado a
la distribucion y comercializacion al por mayor. Entre los nuevos productos que se ofrecen al
publico estan: cemento, grava, piedra, arena, entre otros; ademas de una gran variedad de
articulos de ferreteria tales como: martillos, sierras eléctricas, amplia gama de
destornilladores y también enfocandose en productos que hasta esos entonces no se
encontraban con facilidad en la cuidad los cuales fueron: maquinaria para construccion,

extintores, cajas fuertes de distintos tamafios y denominaciones.

Ya para el afio de 2019, tras varios afios de operaciones y funcionamiento, la empresa
decide abrirse paso en el mercado nacional abriendo una sucursal en la cuidad de Loja, la
idea principal era la venta de porcelanatos y ceramica, compitiendo tanto en precios como en
calidad. Si bien existia otras empresas locales y consolidadas en la cuidad de Loja, lo que
pretendian al abrir una nueva sucursal, era brindar una nueva experiencia a sus clientes, tener
valor agregado en la atencién distintiva en donde prime la cordialidad y el respeto, no

solamente enfocado en las ventas sino en la correcta asesoria para sus clientes.

Como ya se menciond en esta pequefia linea de tiempo, ha sido un largo camino de
trabajo arduo lo que permitié a Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., operar 3 locales y lograr
una expansion nacional. Actualmente, en la empresa laboran mas de 20 personas, cuentan con

dos bodegas en donde despachan y comercializan todo lo que tiene que ver con materiales de



construccién, porcelanato, ceramica dando el valor agregado de buen trato y precios

competitivos.
1.3 Desagregacion Empresarial
1.3.1 Desagregacion actual

e Gerencia General

En Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., el gerente general realiza varias

funciones, entre ellas tenemos las mas principales:
a. Gestion de proveedores y clientes
b. Toma de decisiones general de la empresa
c. Delegacion de funciones de los trabajadores
d. Representacion en términos legales
e. Contratacion de personal
f. Supervisar el equipo de trabajo
g. Gestion de inventario
e Presidencia

Quien ejerce la presidencia esta encargada de mantener a los empleados

de todas las areas direccionados en su zona de trabajo.
a. Toma de decisiones dentro de los departamentos.

b. Revision de compra de los productos



c. Control y documentacion de importaciones
d. Control de todos los departamentos
e. Planificacion de reuniones del personal

e Area de finanzas.

El personal encargado del area de contabilidad lleva toda la parte

financiera de la empresa Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., y de las sucursales.
a. Manejo de némina de los empleados
b. Preparacion de impuestos
c. Manejo financiero
d. Revision de sistema contable
e. Manejo de cuentas por cobrar de clientes
f. Control de caja
g. Pagos de control de proveedores
e Areade ventas

El personal de ventas esta encargado de comprar mercaderia y despachar
productos pequefios, conoce las caracteristicas y beneficios, toma mucho en
cuenta las necesidades de los clientes que se acercan a pedir asesoramiento,

ofrecen promociones u ofertas y cotizaciones que utilizan para entablar negocios.

e Areade bodega



Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., cuenta con tres bodegas para el local
principal y las sucursales, el personal se encarga de la recepcion y clasificacion de
mercaderia de los proveedores y de notificar cualquier inconveniente al jefe de
bodegas, también, despachan los productos para envios a domicilio y cuentan con
un manejo adecuado de inventario donde se registra el tipo de producto, costo

unitario, cantidad de pedido, mercaderia en stock y vendida, entre otros.
1.3.2 Desagregacion propuesta
e Gerencia general

a. Planificar, organizar, dirigir y controlar eficazmente la estructura de

la organizacion.

b. Disefiar estrategias enfocadas al cumplimiento de los objetivos de

la empresa.
c. Investigar el mercado en el cual se ubica la empresa.
d. Tomar buenas decisiones Optimas para la empresa.
e. Gestion de inventario.

f.  Representacion a la empresa en términos legales.

e Areade finanzas
Contabilidad

a. Mantener las cuentas contables al dia.



b. Organizar e implementar el sistema contable de acuerdo con los

estandares y procedimientos contables de la organizacion.
c. Elaborar estados financieros y documentos necesarios.
d. Elaborar declaraciones fiscales y obligaciones tributarias.
Administracion

a. Adquisicion y gestion del inventario de la empresa sobre el

presupuesto aprobado.

b. Realizar informes y propuestas a respuestas de requerimientos

correspondientes a la competencia.
c. Guiar e instruir a los empleados a su cargo.

d. Asegurarse de que las dependencias de las que es responsable

funcionen correctamente.
e Departamento de talento humano
a. Reclutar y seleccionar al personal

b. Gestionar la parte administrativa del personal (hominas, contratos,

despidos, etc.)
c. Realizar evaluaciones de desempefio
d. Programar capacitaciones continuas

e. Implementar planes de salud y seguridad.



f.  Proponer un manual de funciones para cada una de las areas de la

empresa.
e Area de marketing
a. Gestionar y definir la marca.

b. Realizar campafias de marketing de los productos que ofrece la

empresa.
c. Elaborar contenidos de marketing de promociones de los productos.
d. Gestionar y dar mantenimiento a la pagina de la empresa
e. Investigar el mercado en el que se ubica la empresa.
e Area de logistica
a. Control de gestion de inventario
b. Determinar las actividades operativas de la empresa
c. Entregar los pedidos a tiempo
d. Gestionar de manera apropiada la localizacién de los productos.
e. Implementar controles de calidad.
e Area operativa

a. Relacion con la gestion de clientes y proveedores, llegando a

mutuos acuerdos.



b. Velar por el correcto cumplimiento de cada uno de los productos y

servicios ofertados.
c. Anélisis y revision de procesos.
d. Administrar la gestion y cumplimiento de las normativas vigentes.
e. Prestacion oportuna de servicios.
f. Exploracion de los modos de direccion y disefio

g. Mantener un enfoque estratégico en todos los proyectos planteados

por la empresa.

h. Conseguir y buscar la maxima rentabilidad y productividad

optimizando de mejor manera los recursos.

I. Trabajar en conjunto acorde a la cantidad de actividad y

operaciones para que la calidad sea la misma.
j. Priorizar la estandarizacion de procesos para reduccion de costos.

k. Velar por los requerimientos y reclamos por parte de los clientes

para otorgarles la ayuda oportuna.
e Area de ventas
Comercializacion
a. Elaborar estrategias con las diferentes areas

b. Analizar el mercado y realizar estrategias de crecimiento.

10



c. Elaborar plan de ventas acorde a la demanda del mercado.
d. Fijar objetivos de ventas en base a los productos.

e. Dirigir el equipo de ventas a su cargo.

f. Realizar campafias promocionales.

g. Evaluacion y control de la red comercial.

Compras
a. Gestionar los plazos de entrega de los productos a venderse.
b. Negociar los precios con los proveedores.

c. Verificar la calidad de los productos suministrados por los

proveedores.

d. Llevar un control del aprovisionamiento de materiales

e. Elaboracion de informes de la gestion administrativa de compras.
e Area de atencion al cliente

a. Solucionar las necesidades de los clientes.

b. Ofrecer al cliente una buena gestion mediante buen trato.

c. Tramitar pedidos, reclamos y solicitudes.

d. Cumplir con los objetivos de venta planteados por la empresa.

e. Dar seguimiento de comunicacién a los clientes

11



f. Elaboracion semanal de los reportes de gestion.

e Areade bodega

a. Coordinacion y recepcion del inventario que recibe y sale del

almaceén.
b. Control de calidad del inventario almacenado
c. Realizar un correcto inventario a los productos almacenados
d. Solicitar compras a tiempo para mantener stock
e. Cumplir estrictamente con los plazos de despacho

1.4 Anélisis FODA

La matriz FODA es considerada una herramienta de gran importancia, ya que permite
establecer estrategias en base a 4 aspectos clave, denominados: fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas. Este andlisis consiste en llevar a cabo un diagndstico de la situacion
general de la empresa y, funcién a ello, tomar decisiones de acuerdo a los objetivos
planteados en la organizacion. Las fortalezas y las debilidades son evaluadas internamente, ya
que dentro de este campo son factores que la organizacion puede controlar, al contrario, las
amenazas Yy oportunidades son factores externos, que en gran medida no se pueden controlar,

ya que no dependen de la organizacién (Arriaga et al., 2017).
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Tabla 1.
Andlisis FODA Gerencia General

Fortalezas Oportunidades

v’ Experiencia en el sector ferretero. v Posibles alianzas para una nueva

v Alianzas estratégicas con sucursal.
proveedores. v Potencialidad de crecimiento.

v Innovacion de productos en el | v/ Existencia de demanda insatisfecha

campo de la empresa. de los competidores.
v Trabajo en equipo.

v' Liderazgo empresarial.

Debilidades Amenazas

v" Abarcar muchas funciones y no | v Sector ferretero saturado.

delegar v Pandemia COVID-19

v" Carencia de informacion financiera v Innovaci6n de tecnolégica

(presupuestos)
v" Preferencia a empresas con mayor

/ - - A -
Deficiente estructura en areas trayectoria.

estratégicas.

Nota. Elaboracién propia.
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Tabla 2.

Analisis FODA Presidencia

Fortalezas Oportunidades
v Conocimiento de los productos. v' Diversidad en productos de
v' Contacto  continuo con los portafolio.
proveedores. v Mejora continua.
v Alianzas estratégicas con | v' Creacién de nuevos proyectos.
proveedores. v' Potencial incremento en el
v Trabajo en equipo. comercio ferretero.
v' Direccionamiento de personal.
v Consultoria.
Debilidades Amenazas
v’ Falta de informacion de mercado. | v Administraciéon mejor estructurada
v No cuenta con departamento respecto de la competencia.
financiero y marketing. v' Cambios en las politicas legales y
v’ Falta de capacitacion al personal. sociales.
v No existe manual de funciones. v"Innovacién en productos sustitutos.
v' Falta de ordenamiento de locales.

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 3.

Analisis FODA Area de Finanzas: Contabilidad

Fortalezas

Oportunidades

v Apoyo al departamento de auditoria. Implementacion de un software
v Apoyo de profesionales de nuevo para la empresa.

consultoria. Asesorias fiscales y financieras.
v' Mejor control de documentos vy Innovacidén en procesos.

archivos de la empresa.
v' Apoyo de dos auxiliares para el

manejo de informacion.
v/ Conocimiento contable de |la

empresa.

Debilidades Amenazas

v’ Falta de manejo de presupuesto. Cambios de politicas econémicas.
v" Carencia de balanceos mensuales. Variaciones de impuestos a los
v" No existe arreglo de informacién productos.

anterior. Aranceles altos por parte de la
v’ Ausencia de capacitacion del area. aduana.
v"Ingreso inexistente de informacion.

Nota. Elaboracién propia.
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Tabla 4.
Anélisis FODA: Administracién

Fortalezas

Oportunidades

v Conocimiento del proceso de trabajo con estandares.
v Personal experimentado.

v" Promueven el desarrollo personal de cada uno de los empleados en el

area.

Financiamiento externo para el fortalecimiento del area.
Dotacion de material tecnoldgico para la empresa.

Posible contratacion de personal para fortalecimiento del area.

Debilidades

v Falta de manejo de presupuesto.

v’ Carencia de balanceos mensuales.

v No existe arreglo de informacién anterior.
v Ausencia de capacitacion del area.

v Ingreso inexistente de informacion.

Nota. Elaboracion propia

Amenazas

Falta de comunicacion e informacion.
Falta de transparencia en la distribucién de recursos.

Burocracia financiera y administrativa por parte de servicios

publicos.
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Tabla 5.
Andlisis FODA: Talento Humano

Fortalezas

Oportunidades

v Concientizacion acerca de la organizacién para cumplimiento de objetivos

establecidos.
v' Equipo profesional y multifacético.
v" Modelos innovadores en la gestién de talento humano.
v" Herramientas tecnoldgicas acorde a la realidad actual.

v Disposicion de trabajo en pro de la capacitacion.

Espacios fisicos extensos para el desarrollo del trabajo.
Alianzas para capacitacion del personal.

Implementacién de una politica externa de valores que maximizaria la

motivacion personal.

Toda empresa externa logrard que el personal se identifique con la

cultura organizacional.

Debilidades

v’ Falta de manual de funciones.
v’ Inexistencias del departamento de talento humano.

v' Posible resistencia al cambio.

Amenazas

Presupuesto deficiente.
No claridad en gestion de talento humano.

Baja competitividad salarial.
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v Poca fluidez verbal y comunicativa.

v Deficiente gestién administrativa.

Nota. Elaboracion propia

v Fuga de talentos por situacion actual del pais.
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Andlisis FODA Area de Marketing

Fortalezas

Oportunidades

v' Caracteristicas Unicas dentro del

mercado.

v' Manejo de promociones en los

productos.

v Difusiéon de productos en redes

sociales.

Adquisicion de nuevos productos

para la innovacion.

Material tecnoldgico nuevo que
responda a las necesidades de la

empresa.

Llegada de personal capacitado.

Debilidades
Falta de capacitacion del personal en
los productos que se venden.
Deficientes habilidades gerenciales
Recursos economicos deficientes.

No existe departamento de

marketing.

Nota. Elaboracion propia.

Amenazas
Demasiada competencia en el area de
marketing.

Limitacion tecnoldgica para llegar a

mMAs personas.

Problemas econémicos dentro del

pais.
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Tabla 7.

Anélisis FODA Departamento de Logistica

Fortalezas Oportunidades
v Personal experimentado y Capacitacion  externa para el
comprometido con la empresa. personal.
v Entrega a tiempo de pedidos. Crecimiento de importaciones que
v' Comercializacién de productos al aumentara el portafolio de Ia

publico de calidad y con garantia.

empresa.
Avances tecnolégicos.

Apertura de nuevos mercados.

Debilidades

v Poca vision comercial y de transporte

para la empresa.

v No cuenta con los recursos logisticos

v' Costos

suficientes.

elevados en  sistemas

productivos internos.

Nota. Elaboracion propia.

Amenazas

Inestabilidad en transporte de

recursos debido a politicas pablicas.
Mercado mucho mas competitivo.

Proveedores que no cumplen con la

entrega de material a tiempo.
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Tabla 8.
Anélisis FODA Departamento de Logistica

Fortalezas

Oportunidades

v Personal experimentado y

comprometido con la empresa.
v Entrega a tiempo de pedidos.

v' Comercializacién de productos al

publico de calidad y con garantia.

Capacitacion  externa para el

personal.

Crecimiento de importaciones que

aumentara el portafolio de la

empresa.
Avances tecnolégicos.

Apertura de nuevos mercados.

Debilidades

v" Poca vision comercial y de transporte

para la empresa.

v No cuenta con los recursos logisticos

suficientes.

v' Costos elevados en sistemas

productivos internos.

Nota. Elaboracion propia.

Amenazas

Inestabilidad en transporte de

recursos debido a politicas publicas.
Mercado mucho mas competitivo.

Proveedores que no cumplen con la

entrega de material a tiempo.
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Tabla 9.

Analisis FODA Area Operativa
Fortalezas Oportunidades
v Experiencia en transporte de productos. Mejora continua de los procesos.

v' Herramientas de trabajo adecuadas para Capacitacion externa.
los empleados. Actualizacion de rutas operarias para
v Equipo de trabajo comprometido con la tiempos de entrega.
empresa. Alianzas para posible reduccion de
v Excelente relacién y trato con clientes. costos operativos.
v" Procesos operativos internos Definicion correcta de métodos para
estandarizados. evaluar el desempefio de la empresa.
Debilidades Amenazas
v La empresa no cuenta con los operarios Inseguridad en la parte logistica y
sufrientes para el desarrollo de operativa.
actividades. Tramites burocraticos que lentifican
v" Falta de comunicacion interna. el trabajo.
v’ Falta de politicas que permitan el Baja demanda de produccién por
desarrollo 6ptimo. parte de los clientes.
v’ Falta de capacitacion al equipo Competencia externa constante.
v' Falta de claridad en las funciones de

algunos empleados.

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 10. ]
Anélisis FODA Area de Ventas

Fortalezas Oportunidades
v Variedad de productos para ofrecer a los v Mercado mal atendido por parte de los
clientes. competidores.
v" Cotizaciones a los clientes. v" Capacitacion externa.
v/ Opciodn de venta bajo pedido. v" Competidores con problemas
v Disponibilidad de mercaderia en el local. economicos.
v Entrega en transporte a los clientes ¥ Aumento de compras por internet.
v Conocimiento del producto.
v’ Capacitaciones.

Debilidades Amenazas
v" Falta de comunicacion interna. v' Entrada de nuevos competidores en el
v" Manejo inadecuado de documentos de FIEIEAIL
las ventas. v" Poca financiacion por parte de los
v' Falta de asesoramiento a los clientes. proveedares.
v' Carencia de coordinacion en el area de 7 Deljoes @Etias il 25 GOmEaiirEs:
bodega. v Disminucion de ventas en el mercado
v Deficiencia en la parte publicitaria. BOT PIaduCios SUStIos.

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 11.
Analisis FODA Compras

Fortalezas Oportunidades
v’ Los proveedores se  encuentran Empresa apegada a las nuevas
satisfechos con la manera de trabajo de tendencias de compras a nivel local e
la empresa. internacional.
v Pago oportuno a proveedores. Convenios con instituciones publicas
v’ La documentacion  respectiva  se R,
encuentra perfectamente organizada. Alternativas de negocio nuevas
v" Se cumplen con todos los procesos de propuestas por clientes externos.
compra que rigen en el pais. Proveedores externos que facilitan
v" Contacto constante con proveedores. procesos para la compra y venta de
productos.
Debilidades Amenazas
v' En algunas ocasiones el proceso de Personal mejor capacitad en dicha
compra depende de una sola persona por area.
lo cual existe retardo en el proceso. Retardo en ciertos procesos por la
v'Las compras realizadas con anterioridad parte burocratica de entidades
estan ligadas al departamento contable publicas y privadas.
razon por la cual en ciertos casos se La competencia posee recursos mas
demora. amplios y mas personal para esta
v Poco personal para esta area. area.

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 12. ]
Andlisis FODA Area de atencién al cliente

Fortalezas Oportunidades
v Personal conoce estrategias para el | v/ Reconocimiento dentro del mercado
correcto trato al cliente. nacional.
v Dinamicas comerciales | v/ Implementacién tecnoldgica que haga
implementadas en beneficio del cliente. mas amigable el trato al cliente.
v Productos novedosos e innovadores. | v’ Mas expansion de la cartera de clientes
v Espacios comodos para el trabajo del mediante estrategias de marketing.
personal. 4 Posible apertura de sucursales donde se
atienda de mejor manera al cliente.
4 Portafolio méas dotado para satisfaccion
de los clientes.
Debilidades Amenazas
v Carencia de personal, hace falta nutrir | v/ Estrategias comerciales por parte de las
esta area. competencias mas innovadoras.
v Activos defectuosos o deficientes en | v/ La ubicacion de cierta forma perjudica
la empresa. la llegada de nuevos clientes.
v Pocas herramientas administrativas | v/ Clientes insatisfechos.

para esta area.

v No existe un seguimiento correcto a la
hora de presentar quejas.
v Poca promocion y difusién

v El personal del servicio al cliente
cumple varias funciones que limitan su

accionar.

Nota. Elaboracién propia.
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1.5 Etapa filosofica
1.5.1 Misién

“Brindar a nuestros distinguidos clientes productos de alta calidad a bajo costo,
excediendo sus expectativas, y que nuestros empleados ofrezcan un servicio de calidad”

(Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., 2021).

1.5.2 Vision

“Convertirnos en lideres en el mercado nacional brindando productos innovadores

Ilegando a todo tipo de hogares” (Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., 2021).

1.5.3 Valores

En cuanto a los valores corporativos lo que prima para la empresa es brindar un
entorno acogedor y calido, tanto para los clientes como para los empleados, de esta forma se
logra que cada uno de los departamentos se desenvuelva perfectamente, logrando adquirir el
méaximo de provecho. A continuacion, se enlista los valores principales dentro de la empresa:

(Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., 2021).

a. Etica: un valor esencial y primordial que brinda al cliente la seguridad y certeza
que se actla con valores morales priorizando siempre su beneficio y sobre todo su

buen trato.
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Respeto: de aqui parte un trabajo en conjunto tanto, clientes, proveedores y
empleados actuaran bajo estrictas normas de respeto y armonia, respetando la
individualidad de cada persona, permitiendo que se desenvuelva en un ambiente

laboral enriquecedor.

Confianza: en cuanto a este valor la empresa busca que tanto clientes como
empleados sientan que son respaldados y que sus acciones estaran acordes a lo
que se busca dentro del mercado competitivo, para de esta forma se crea un

vinculo de respeto y solidaridad.

Trabajo en equipo: el personal labora de forma coordinada al apoyarse a realizar
las actividades en conjunto con un fin comdn que es alcanzar la vision que se

plantea la empresa.

Responsabilidad: comprometidos con el bienestar de los clientes y de empleadores
a que se cumplan horarios y acuerdos de trabajo, asi como tareas previamente

asignadas.

Compromiso: todos los empleados deben empoderarse de la empresa y hacerla
parte de su vida como si fuera suya, asi mismo comprometerse en trabajar en

equipo y ser un conjunto para resolver problemas.

Honestidad: desde un inicio se deja claro los acuerdos a los cuales los empleados
deben acogerse, manteniendo siempre una conducta integra para cumplir a

cabalidad con lo acordado.
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1.6 Andlisis del entorno micro

1.6.1. Cliente
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Tabla 13.

Matriz de Clientes: Por su frecuencia de compra

Clasificacion de clientes

Categoria

Por su frecuencia de compra

Frecuente Ocasional
Clientes No. De Porcentaje No. De Porcentaje No. De Porcentaje No. De Porcentaje
clientes clientes clientes clientes

Constructores 15990 19,50% 9594 60% 4797 30% 1599 10%
Mayoristas 8610 10,50% 6027 70% 1722 20% 861 10%
Arquitectos 16277 19,85% 8138 50% 4883 30% 3255 20%
Consumidor final 23698 28,90% 16589 70% 4739 20% 2369 10%
Ingenieros 7995 9,75% 3998 50% 2399 30% 1598 20%
Disefiadores 2870 3,50% 287 10% 861 30% 1722 60%
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Artesanos de talleres 6560 8,00% 3280 50% 1968 30% 1312 20%
Nota. Elaboracion propia a partir de informacion de (Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., 2021)
Tabla 14.
Matriz de Clientes: Por su volumen de compra
Categoria
Clasificacién de clientes Por su volumen de compra
Alto Promedio Bajo
Clientes No. De Porcentaje No. De Porcentaje No. De Porcentaje No. De Porcentaje
clientes clientes clientes clientes
Constructores 15990 19,50% 9594 60% 4797 30% 1599 10%
Mayoristas 8610 10,50% 4305 50% 2583 30% 1722 20%
Arquitectos 16277 19,85% 8139 50% 4883 30% 3255 20%
Consumidor final 23698 28,90% 9479 40% 7109 30% 7109 30%
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Ingenieros
Disefadores

Artesanos de talleres

Nota. Elaboracion propia a partir de informacion de (Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., 2021)

Tabla 15.

Matriz de Clientes: Por su vigencia

7995 9,75%

2870 3,50%

6560 8,00%

Clasificacion de clientes

2279

574

656

30%

20%

10%

2279 30% 3138

1435 50% 861

1968 30% 3936
Categoria

40%

30%

60%

Por su vigencia

Cliente activo

Cliente inactivo

Clientes

Constructores

Mayoristas

No. De clientes

15990

8610

Porcentaje

19,50%

10,50%

No. De

clientes

4797

3617

Porcentaje

50%

60%

No. De

clientes

4797

2410

Porcentaje

50%

40%
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Arquitectos
Consumidor final
Ingenieros
Disefadores

Artesanos de talleres

Nota. Elaboracion propia a partir de informacion de (Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., 2021)

16277

23698

7995

2870

6560

19,85%

28,90%

9,75%

3,50%

8,00%

4475

6635

1999

115

2296

55%

40%

50%

40%

70%

3663

9954

1999

172

984

45%

60%

50%

60%

30%
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Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., clasifica a los clientes en funcion de la base de
datos de la siguiente manera: constructores, mayoristas, arquitectos, consumidor final,
ingenieros, disefiadores y artesanos de talleres; y a su vez, categoriza por su frecuencia de
compra, por el volumen de compra y por su vigencia, en donde se refleja que los clientes que
més compran son los consumidores finales arrojando un porcentaje de (28,90%), seguido de
arquitectos (19,85%), constructores (19,50%), mayoristas (10,50%), ingenieros (9,75%),
artesanos de talleres (8,00%) y por ultimo, disefiadores (3,50%) (Comercial Luna Pazmifio
Cia. Ltda. , 2021). Segun su categorizacion, por frecuencia de compra, los clientes que
realizan compras frecuentes son los mayoristas con el (70%), compra habitual (20%) y
compra ocasional (10%), y los menos frecuentes son los Disefiadores con un (10%), compra

habitual (30%) y compra ocasional (60%).

Posteriormente, por el volumen de compra, los clientes que realizan alto volumen de
compra son los constructores con el (60%), promedio volumen de compra (30%) y bajo
volumen de compra (10%), y los clientes de menor volumen de compra son los Artesanos de
talleres arrojando un alto volumen del (10%), promedio volumen de compra (30%) y bajo
volumen de compra (60%). Y, por Gltimo, por su vigencia, los clientes que se mantienen
activos son los artesanos de talleres con el (70%) e inactivos (30%), y los clientes que menos
se mantienen son los consumidores finales con el (40%) siendo activos y (60%) inactivos y
los disefiadores con el (40%) activos y el (60%) inactivos (Comercial Luna Pazmifio Cia.

Ltda., 2021).

Perfil de cliente
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El perfil de cliente tiene la funcion de determinar las caracteristicas y particularidades

del cliente actual o cliente potencial de un producto o servicio que oferte alguna empresa. En

este sentido, la organizacion debe analizar elementos como, las necesidades, problemas,

aspectos demograficos, etcétera. De esta manera, se puede obtener un perfil de cliente lo méas

real posible, el cual permitira aportar valor diferencial que permitira aportar valor diferencial

a través de conocimiento y personalizacion (Bergman et al., 2019). Para determinar el perfil

de cliente se considerd las siguientes caracteristicas:

Tabla 16.
Perfil de cliente

Comercial Luna Pazmirio Cia. Ltda.

Perfil de cliente

Geografia:
Edad:
Sexo:

Ocupacion:

Estatus:

Objetivo de compra:

Frecuencia de compra:

Cuenca-Ecuador.
De 30 a 50 afios.
Masculino y Femenino

Arquitectos, ingenieros, constructores de casas y

disefnadores.
Medio-alto.

Adquirir materiales de construccion, ferreteria,
griferia, pisos y cerdmica para realizar sus

actividades ya sea personales o empresariales.

Segun la necesidad de los clientes.
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Nota. Elaboracion propia

Las caracteristicas que poseen los clientes al momento de adquirir el producto son
personas de 30 a 50 afios, con un porcentaje aproximado del 50% hombres y 50% mujeres, la
mayor parte son arquitectos, ingenieros, constructores de casas y disefiadores, con status
medio-alto. En cuanto, a la ubicacion geografica, cubre 70% Cuenca, 20% cantones cercanos

y 10 % fuera de la provincia del Azuay.

1.6.2 Proveedores

Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., selecciona a proveedores que otorguen
productos de calidad que brinde garantia y respaldo ante cualquier problema de los clientes.
Por otro lado, la empresa trabaja de forma directa con las fabricas de porcelanato y ceramica,
pero al referirse a los productos masivos que se comercializan en todo el mercado la eleccién
gira en torno a varios factores entre ellos, el crédito que se brinde, el precio y el compromiso
de los proveedores hacia la empresa. La entrega de la mercaderia depende de dos variables: el
producto y el proveedor, si son proveedores de otras ciudades, la disponibilidad dependera de
la lejania, en el caso de Guayaquil de uno a dos dias, y en el caso de Quito de tres a cuatro

dias, pero si es dentro de la cuidad, se hace el retiro directo de las fabricas.

El crédito que conceden los proveedores es esencial para la empresa, se realiza un
apalancamiento econdémico en donde le permita efectuar otras actividades hasta el tiempo de
pago, no obstante, los proveedores presentan documentos y requisitos de respaldo con la
finalidad de asegurarse del cumplimiento de sus créditos. En la tabla 17, matriz de
proveedores se disefid con variables que son tomados en cuenta para Comercial Luna

Pazmifio Cia. Ltda., al momento de elegir sus proveedores locales, nacionales y extranjeros,
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como elementos de desarrollo empresarial, comercial y de mercado, que merecen ser
observados para fomentar e implementar mejores procesos comerciales y de mercado que
Ileve a la organizacion a un reposicionamiento en el segmento al que se ha orientado para el

desarrollo y desempefio de actividades.

Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., elige a sus proveedores locales, nacionales y
extranjeros, que ya llevan mucho tiempo de trayectoria y, a su vez, que otorguen crédito,
garantia y buena calidad técnica para satisfacer las necesidades de los clientes, esta también,
se asegura que el cumplimiento de la entrega de inventario sea oportuno y sin retrasos, ya que
a la empresa no le convendria tener retrasos de entregas de pedidos a sus clientes. Es por esta
razén que las alianzas son con proveedores que disponen de stock y cuenten con certificado
de calidad, como elemento de certificacion de la seriedad, capacidad y responsabilidad
empresarial que tienen los proveedores en cumplimiento de sus capacidades de provision de

productos y elementos comerciales a la organizacion.
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Tabla 17.

Matriz de Proveedores de Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.

Proveedores Variables
Experiencia en el Crédito de Calidad técnica Cumplimiento Disponibilidad Garantia  Certificado Localidad
mercado proveedores tiempos de de Stock de de calidad
entrega productos

Amplia Limitada | Si No | Alta | Media | Baja Si No Si No Si | No | INEN | ISO | Local | Nacional | Internacional
1 X X X X X X X X
2 X X X X X X X | X X
3 X X X X X X X X X
4 X X X X X X X X X
5 X X X X X X | X X X
6 X X X X X X X X X
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7 X X X X X X | X X
8 X X X X X X X X
9 X X X X X X

1 Trex S.A. 3| Ceramicas Rialto Industrias Guapan S.A. Gerardo Ortiz e Hijos Cia. Ltda. Extranjeros

S.A.

2 | MarriotS.A. |4 Graiman Cia.
Ltda.

Italpisos S.A.

UCEM S.A.

Nota. Elaboracion propia a partir de informacion de (Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., 2021)
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1.6.3 Competencia

Competencia Directa

La competencia directa es una amenaza para Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.,
debido al giro del negocio, ya que existen muchas empresas que se dedican a su actividad, la

empresa compite de manera directa con:
1. Ferreteria Continental,
2. Ferreteria Vasquez Brito,
3. Frank Ferreteria.

Estas organizaciones, tienen una linea de productos similar a la empresa y llevan
muchos afos de trayectoria en el mercado, por lo que, se encuentran ampliamente
posicionadas en el segmento comercial donde se desempefian; razén por lo que, la
organizacion de estudio debe observar el modelo de negocio de competitividad que han
aplicado estas empresas, y sobre ello proyectarse a corto y mediano plazo en la planificacion
de mercadeo para el reposicionamiento. En este escenario, es claro que la empresa Comercial
Luna Pazmifio Cia. Ltda., debe desarrollar un modelo de negocio que redefina la oferta de
mercado sobre el mismo espacio comercial, pero con una nueva segmentacion que mantenga
la calidad operativa y comercial, con percepcién adecuada por parte del cliente, con el

proposito de incrementar su interés en los productos que comercializa esta empresa.

A través de la informacidn brindada por la empresa se determind los factores criticos
de exito méas importantes, los cuales se utilizaran para realizar la matriz de perfil competitiva

que a continuacion se presenta en las siguientes tablas.

39



Tabla 18.

Matriz de Competidores directos de Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.

Comercial Luna Pazmifo

Ferreteria Continental

Frank Ferreteria

Ferreteria Vasquez Brito

Cia. Ltda.
Calificacion  Resultado | Calificacion  Resultado | Calificacion Resultado | Calificacion  Resultado
Factores criticos de éxito de de de de
ponderacion ponderacion ponderacion ponderacion
Calidad 0,3 4 1,20 4 1,20 3 0,90 4 1,20
Precio 0,25 4 1,00 4 1,00 3 0,75 3,5 0,88
Posicionamiento 0,2 15 0,30 4 0,80 3,5 0,70 4 0,80
Servicio 0,15 2 0,30 4 0,60 3 0,45 4 0,60
Ubicacion 0,1 2 0,20 4 0,40 3 0,30 4 0,40
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Total 1,00 ‘ 3,00 4,00 3,10 3,88

Nota. Elaboracion propia a partir de informacion de (Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., 2021)
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Los factores criticos de éxito méas importantes para Comercial Luna Pazmifio Cia.

Ltda., son: calidad, precio, posicionamiento, servicio y ubicacién, a la cual se dio una

calificacion total de 1,00, en donde a cada factor se le otorgo un porcentaje representativo,

posteriormente se calific a las empresas sobre 4 y por ultimo se realizé una ponderacion

como resultado final, en la cual se observa que Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., es la

empresa con menor puntaje (3,00) seguido de Frank Ferreteria (3,10) y las empresas con

mejores puntajes de factores criticos son: Ferreteria Vasquez Brito y Ferreteria Continental.

Esta matriz de perfil competitiva muestra a la empresa los factores criticos de éxito

que se deben mejorar como son: el servicio y la ubicacion, factores que le permitiran llegar a

un mayor posicionamiento en el mercado. En la siguiente tabla se observa en qué posicion

esta la empresa frente a sus competidores directos.

Tabla 19.
Posiciones de los competidores directos
Posicion  Calidad Precio Posicionamiento  Seryicio ~ Ubicacion
1 Comercial Comercial Ferreteria Ferreteria Ferreteria
Luna Luna Pazmifio  Continental Continenta Continenta
Pazmifio  Cia. Ltda. (+4) (+4) | (+4) | (+4)
Cia. Ltda.
(+4)
2 Ferreteria Ferreteria Ferreteria Ferreteria Ferreteria
Continenta ~ Continental Vasquez Vasquez Véasquez
| (+4) (+4) Brito (+4) Brito (+4)  Brito (+4)
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3 Ferreteria Ferreteria Frank
Vésquez  Vasquez Brito  Ferreteria
Brito (+4) (+3,4) (+3,5)
4 Frank Frank Comercial
Ferreteria  Ferreteria (+3) Luna
(+3) Pazmifio
Cia. Ltda.
(+1,5)

Nota. Elaboracion propia

Competencia indirecta

Frank
Ferreteria
(+3)

Comercial
Luna
Pazmifio
Cia. Ltda.
(+2)

Frank
Ferreteria
(+3)

Comercial
Luna
Pazmifio
Cia. Ltda.
(+2)

La competencia indirecta esta dada por estas empresas que poseen instalaciones mas

grandes, portafolio amplio de productos, precios, mejor atencién al cliente y confianza de

mercado. En consecuencia, se revisan los siguientes datos:

43



Tabla 20.

Matriz de Competidores indirectos de Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.

Comercial Luna Importador Ferretero Mega Hierro Comercial Kywi Almacenes Boyaca
Pazmifio Cia. Ltda. Trujillo
Calificacion  Resultado de | Calificacion  Resultado | Calificacion  Resultado | Calificacion  Resultado | Calificacion  Resultado
Factores criticos de ZEme EE et et et e
éxito ponderacion ponderacion ponderacion ponderacion
Calidad 0,3 4 1,20 4 1,20 4 1,20 4 1,20 4 1,2
Precio 0,25 3 0,75 3 0,75 4 1,00 3 0,75 4 1
Posicionamiento | 0,2 15 0,30 4 0,80 4 0,80 3 0,60 3 0,6
Servicio 0,15 2 0,30 4 0,60 4 0,60 4 0,60 4 0,6
Ubicacion 0,1 2 0,20 3,5 0,35 4 0,40 4 0,40 4 0,4
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Total

1,00 ‘ 2,75 3,70 4,00

Nota. Elaboracion propia a partir de informacion de (Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., 2021)

3,55

3,80
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Los factores criticos de éxito méas importantes para Comercial Luna Pazmifio Cia.
Ltda., son: calidad, precio, posicionamiento, servicio y ubicacion, a la cual se dio una
calificacion total de 1,00, en donde a cada factor se le otorgo un porcentaje representativo,
posteriormente se calific a las empresas sobre 4 y por ultimo se realizé una ponderacion
como resultado final, en la cual se observa que Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., es la
empresa con menor puntaje (2,75) a la de sus competidores indirectos, ya que influye los

afios de trayectoria que tienen el mercado, difusion participativa en varias campafas, buena

gestion de marketing y amplia linea de productos. En la tabla 21 se observa en qué posicién

esta Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., frente a sus competidores indirectos.

Tabla 21.
Posiciones de los competidores indirectos

Posicion  Calidad Precio Posicionamiento  Servicio ~ Ubicacion
1 Comercial Mega Hierro Mega Mega Mega
Luna (+4) Hierro (+4) Hierro (+4) Hierro (+4)
Pazmifio
Cia. Ltda.
(+4)
2 Importador Almacenes Importador  Importador  Almacenes
ferretero Boyaca (+4) ferretero ferretero Boyaca
Trujillo Trujillo (+4)  Trujillo (+4)
(+4) (+4)
3 Importador Comercial  Comercial  Comercial
Mega ferretero Kywi (+3)  Kywi (+4)  Kywi (+4)
Hierro (+4) Trujillo (+3)
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4 Comercial Comercial Almacenes  Almacenes
Kiwy (+3) Luna Pazmifio Boyaca (+3) Boyaca
Cia. Ltda. (+3) (+4)
5 Almacenes Comercial Comercial ~ Comercial
Boyaca Kywi (+3) Luna Luna
(+4) Pazmifio Pazmifio
Cia. Ltda. Cia. Ltda.
(+1,5) (+2)

Nota. Elaboracion propia

Importador

Esta matriz de perfil competitiva muestra a la empresa los factores criticos de éxito que

se deben mejorar como son el precio, servicio y la ubicacion, factores que le permitiran llegar

a un mayor posicionamiento en el mercado.
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CAPITULO Il
ANALISIS DEL SECTOR FERRETERO EN LA CIUDAD DE CUENCA

2.1. Analisis PESTAL
2.1.1 Factores politicos

Los factores politicos que inciden en el desarrollo y expansion de mercado del sector
empresarial del Ecuador y de la ciudad de Cuenca (Azuay) afectan de manera directa e
indirecta al sector ferretero, donde empresas de todos los tamafios inciden en la dinamizacion
de la economia, razdn por lo que, dentro del analisis PESTAL, es fundamental conocer los
elementos de la politica incidental en el sector empresarial ferretero, especialmente enfocada
al sector laboral y de politicas comerciales. Ademas, se debe tomar en consideracion el actual
escenario por Covid-19 que ha provocado una disminucion del segmento de mercado y plazas
de trabajo en este sector sobre el ejercicio comercial, por lo que, constituye un elemento de
importancia para definir un programa de posicionamiento de mercado para las empresas de

este sector especifico.

Actualmente, el sector ferretero del pais, representa el 1,7% del sector comercial
nacional (2,3% Cuenca), en este &ambito de negocio, donde se ubican pequefias y medianas
empresas y grandes empresas, con un impacto de mercado que alcanza los US$175,6
millones de ddlares. Sobre ello, un 6,4% de la poblacién se encuentra en relacion de
dependencia en este sector empresarial, por lo que, las politicas laborales del Ecuador deben
orientarse a mantener una relacion de trabajo entre la empresa y el colaborador, con una

contratacion estable y efectiva, que no varie las condiciones econdémicas de salario ni la
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estabilidad del flujo comercial de la empresa (Insituto Nacional de Estadistica y Censos,

2020).

Es por ello, que el Cadigo Orgéanico de la Produccion, Comercio e Inversiones
(COPCI), en los articulos 1 — 4, estable las bases de la politica econémica y productiva del
sector empresarial, en relacion con la segmentacion de mercado, ejercicio comercial y
finalidad de ejecucidn en las relaciones entre la empresa y las partes interesada. Por tal razon,
en el analisis de las politicas nacionales, esta normativa representa un elemento de estabilidad
para el desarrollo comercial y emprendimiento productivo que define la legislacion
ecuatoriana, brindando seguridad a las empresas de los sectores del mercado, a emprender
programas de expansion y posicionamiento, en consecucion de las politicas pablicas de
promocion de libre mercado y emprendimiento productivo (Codigo Organico de la

Produccion, Comercio e Inversiones, 2010).

Asimismo, las politicas publicas relacionadas al fomento de estabilidad laboral en la
relacion de los colaboradores con las empresas del sector han normado en el articulo 2 y 15
del Cédigo de Trabajo, los elementos fundamentales para el mantenimiento de la relacion
laboral entre las empresas del sector y los trabajadores, por lo que, la contratacion a prueba y
la ejecutoriedad del trabajo como un derecho y deber social, constituyen las politicas
laborales méas importantes en el desarrollo contractual de la relacion entre ambas partes

(Cddigo de Trabajo, 2005).

En concordancia con ello, el articulo 326 inciso 5 de la Constitucion de la Republica,
fundamenta los principios del trabajo y la produccion donde establece el papel del trabajador,

del trabajo y de la productividad como una relacion directa e indisoluble entre la empresa y la
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fuerza laboral nacional, que debe ser fomentada en las politicas publicas institucionales del
sector ferretero, para promover crecimiento, desarrollo y expansion de mercado (Constitucion

de la Republica del Ecuador, 2008)

2.1.2 Factores econdémicos

El escenario econémico del Ecuador presenta un balance desfavorable con la
reduccion del 3,8% del PIB y un indice de desempleo de més de 401,305 personas en todo el
pais. Esto ha provocado una reduccion de la incidencia econdémica del sector empresarial, que
para el sector ferretero nacional representa el 1,7% del sector comercial en dinamismo de la
economia, ademas, mantiene un 6,4% de la poblacion en relacion de dependencia sobre la
Poblacién Econdmicamente Activa (PEA) que labora de manera directa en el mercado
ferretero. Consecuentemente la incidencia de la politica econdmica afecta al desarrollo
comercial y empresarial de este sector, por lo que, el COPCI, en sus articulos 57, 58 y 59 de
la Democratizacion de la Transformacion Productiva y el Acceso a los Factores de
Produccién manifiesta las politicas publicas para el incentivo econémico de la
transformacion, innovacion y evolucion del mercado, donde las empresas pueden redefinir su

estrategia de negocio (Instituto Nacional de Estadistica y Censos, 2020).

Por tanto, el sector ferretero, con una incidencia del 1,7% de impacto econémico
nacional, se adhiere dichas politicas econémicas que la normativa ecuatoriana (57, 58 y 59
COPCI) determina para la implementacion de procesos de la transformacién productiva y de
la facilidad que brinda el Estado para el fomento de la produccion e incentivos economicos,
que a través de instituciones publicas como BAN Ecuador, ofrece a las empresas con un nivel

de participacion de mercado desde el 0,5% en el contexto segmentado poblacional nacional.

50



Con ello, las politicas econdémicas del Estado pretenden aportar al desarrollo, progreso y
expansion de este importante sector de la economia, considerando que el sector ferretero

representa el desarrollo complementario de la infraestructura del pais.

2.1.3 Factores sociales

La dindmica social del Ecuador ha impactado al sector ferretero, debido a las
restricciones a causa de la pandemia por Covid-19 que ha limitado la movilidad de las
personas y con ello, ha disminuido la incidencia de mercado de este importante sector
productivo. Con ello, las restricciones de movilidad, distanciamiento y aislamiento,
constituye un factor social fundamental en la construccion de la relacion entre el cliente y el
sector ferretero. Con tal determinacion, exceptuando dicho escenario, la aceptacion de
mercado para este sector de la economia, tiene una amplia cobertura y acogida, considerando
que su incidencia es de interés de toda la sociedad, ya que representa un complemento del

desarrollo de la infraestructura en Cuenca y el pais.

Por lo que, los factores sociales mantienen una clara necesidad de mercado, que
evidencia la oportunidad del aprovechamiento de ventajas competitivas de las empresas que
participan en este sector comercial, para lo cual, se pueden implementar planes de expansion
de mercado y mejoramiento del negocio, que incremente su cuota de mercado y
competitividad con las demas empresas del sector. Dicho panorama es viable en
consideracién de una sociedad que continuamente necesita de la ejecucién de compra — venta
de este tipo de insumos, en lo que, la poblacion se puede involucrar como cliente y/o
vendedor, debido a la accesibilidad de ingreso de este mercado, y con ello, aprovechar las

ventajas que brinda el panorama social y comercial.
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2.1.4 Factores tecnoldgicos

La innovacion y la tecnologia representan un papel central para el desempefio,
expansion y posicionamiento en el mercado ferretero, por lo que, los factores tecnolégicos
pueden definir la participacion de mercado de las empresas que desarrollan actividades en
este sector de la economia, con productos altamente resistentes que hacen uso de la
tecnologia para maximizar su eficiencia, durabilidad y valor agregado frente a la oferta de la
demanda de consumo. Por tanto, la tecnologia e innovacion que son parte de los productos
comercializados y de la tecnologia a la que hacen uso las empresas del sector para la atencion
al cliente y servicios de compra — venta, representan el elemento de diferenciacion en la

ejecucion de sus actividades comerciales.

Siendo asi, es claro que las organizaciones del sector ferretero deben mantener
programas de mejoramiento continuo que implementen actividades de innovacion constante y
de aplicacion de tecnologia para todos los escenarios de la comercializacion, desde la
atencion al cliente hasta la produccion y o venta de elementos altamente competitivos y de

interés y acceso de un publico demandante de productos de calidad en el mercado.

2.1.5 Factores ambientales

La incidencia de un mercado ferretero ambientalmente responsable, es sumamente
importante en Cuenca y Ecuador, considerando que la Constitucién de la Republica (2008)
manifiesta el reconocimiento a la naturaleza como sujeto de derecho, siendo el primer pais
del mundo en implementar factores ambientales dentro del ordenamiento constitucional para
el respeto al medio ambiente. Por tanto, las empresas del sector ferretero, que ejecutan

actividades con elementos y productos de afectacion de la naturaleza en recursos e impacto
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ambiental, deben mantener los estandares de calidad y respeto al cuidado y proteccién del
medio ambiente, para elementos resistentes y amigables con cada segmento natural del pais y

de la poblacion donde se la va a aplicar.

Por ello, en el Ecuador, los estandares ambientales referenciales en 1SO14001,
constituyen un aporte a la confianza del mercado en la comercializacién de productos y
elementos que respetan el medio ambiente y mantienen una cadena de cuidado en la
fabricacion y construccion de articulos que son amigables con la naturaleza y su incidencia de
mercado. Asimismo, las practicas del Servicio Ecuatoriano de Normalizacion (INEN),
establece normativas que se adecuan a los intereses de proteccién y cuidado ambiental para la
regulacion y comercializacion de productos derivados de la metalurgia, donde directamente

incide el sector ferretero local y nacional.

2.1.6 Factores legales

La variabilidad legislativa en el Ecuador constituye un factor de legalidad que influye
en la estabilidad empresarial, especificamente para el sector ferretero en todos los &ambitos del
negocio, desde el proceso de fabricacion hasta el segmento de comercializacion al por menor.
Por ello, desde el afio 2010, con la entrada en vigencia del Codigo Organico de la
Produccion, Comercio e Inversiones, el Estado ha fomentado la estabilidad y promocion del
emprendimiento productivo para las empresas nacionales, con prevision de expansién y
desarrollo en cada una de las areas de incidencia econémica — comercial. Por ello, el COPCI,
se adhiere a la normativa constitucional que manifiesta la libertad econémica de
emprendimiento productivo que mantiene el pais para el desarrollo de mercado. Siendo asi,

los elementos de impulso empresarial como factores legales son:
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e Constitucion de la Republica

e Cadigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones,
e Codigo de Trabajo,

e Ley Organica de Regulacion y Control del Poder de Mercado.

Con ello, el Ecuador ha normado el desarrollo y desempefio empresarial del sector
ferretero y productivo en general para promover el respeto a la legislacion nacional y

mantener la estabilidad de crecimiento y expansion empresarial y de mercado en el pais.

Tabla 22.
Incidencia de los factores PESTAL en la empresa Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.

El escenario politico actualmente con la transicion de un nuevo

gobierno a partir del 24 de mayo de 2021 manifiesta una situacion de

N estabilidad para el emprendimiento productivo de planes de
Politico mejoramiento y expansion de mercado, que, para el Comercial Luna
Pazmifio Cia. Ltda., representa una posibilidad de ampliacién de su

cuota de participacion, desde un tamafio empresarial PYME, con

proyeccion de desarrollo a corto y mediano plazo.
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Econdémico

El factor econémico constituye un elemento de variabilidad para la
empresa, debido a que las variaciones de los costos de importacion de
materias primas representan un condicionante para mantener
competitiva a la empresa, brindando productos de calidad en el
mercado. Ademas, el acceso al financiamiento y crédito econémico,
especialmente por entidades del Estado (BAN Ecuador), no estan
garantizadas en un adecuado acceso al financiamiento para el
requerimiento de expansion de mercado, donde desea situarse la

empresa Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., en la ciudad de Cuenca.

Social

El factor social, acerca de la poblacién y la ciudad constituyen
elementos viables de ampliacion de mercado para la empresa,
considerando que actualmente se desarrolla en el sector PYME, con
una importante proyeccion de expansion de mercado, en Cuenca y el
Azuay, aprovechando las ventajas y oportunidades que le brinda su
estrategia comercial para el reposicionamiento, sobre la demanda que

los clientes requieren de la empresa.
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Tecnoldgico

La ejecucion de procesos comerciales en Comercial Luna Pazmifio Cia.
Ltda., requiere de innovacion y la implementacion de nuevas lineas
tecnoldgicas para el crecimiento empresarial. Desde la ciudad de
Cuenca, donde se cuenta con un innovador programa comercial,
seguiremos el soporte técnico digital (TIC de comunicacién y
tecnologias de la informacion) para fortalecer la comunicacion con los
clientes y mantener el correcto abastecimiento de los proveedores. Por
ello, la gestion empresarial, el marketing y la gestion comercial de los
proveedores mantienen siempre un proceso innovador acorde con las

nuevas tecnologias del mercado.

Ambiental

La politica ambiental del Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., se
fundamenta sobre las précticas elementales del desempefio amigable
con la naturaleza, implementando elementos de sanidad y cuidado en
proteccidn tanto de los clientes como del personal de la organizacion.
Por ello, la empresa adecua su politica ambiental a la normativa de
proteccion y cuidado en la comercializacion de productos
ambientalmente amigables del sector ferretero, y en el cuidado de los
clientes y trabajadores, especialmente considerando el actual escenario

de pandemia.

Legal

La legislacion nacional fomenta el desarrollo productivo y la expansién
de mercado (COPCI, 2010), por lo que, Comercial Luna Pazmifio Cia.
Ltda., busca maximizar el aprovechamiento de las politicas y
normativas nacionales y locales en previsién de la expansion y

posicionamiento de mercado.

Nota. Elaboracion propia
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2.2. Analisis FODA del sector

Tabla 23.
Anélisis FODA del sector

Fortalezas Oportunidades

1. Elimpacto del sector ferreteroenla | 9. Oportunidad de ampliacion y

economia nacional es del 1,7% del
P1B, manteniéndose en el promedio
de la CAN y América Latina para

su segmento de mercado.

La competitividad del sector
motiva a las empresas ferreteras a
incrementar su estandar de calidad

en productos y atencion al cliente.

. Aprovechamiento de incentivos

econdmicos, financieros,
comerciales y de mercado por parte

de politicas publicas (COPCI).

Existencia de capacidad productiva
y amplia expansion de mercado a
todas las regiones de Azuay y el

Ecuador.

Crecimiento considerable de los
sectores dependientes de las
ferreterias en Ecuador en los

altimos afnos.

Incremento en la inversion en

proyectos de infraestructura en el

10.

11.

12.

expansion de mercado sobre la
segmentacion del publico objetivo
en intereses de productos Yy

beneficios.

Expansion demografica amplia en
Cuenca y ciudades del pais, que
manifiestan una  oportunidad
implicita para posicionamiento de

negocios a nivel local y nacional.

Oportunidades de acceso al

financiamiento 'y al crédito
productivo como parte de las
politicas econdmicas del Estado
para la promocion y
fortalecimiento de sectores

empresariales.

Alianzas estratégicas existentes en
el pais mediante las contrataciones
publicas que favorecen al sector
ferretero debido al crecimiento de

la construccion.
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pais, representando un 56% del
Plan Anual de Inversion en el afio
2020.

13.

Posibilidad de

agregado en cuanto al cuidado

generar  valor

ambiental con productos ferreteros

7. Generacion de una ventaja amigables con la salud, la
competitiva  sostenible en el reutilizacion de recursos naturales,
tiempo, por manejar precios 2 BUEE
competitivos de forma constante en | 14. Creacién de plataformas digitales
los productos del sector ferretero. por parte de las empresas ferreteras,

8. Capacidad de fortalecer lamarcaen lo que les permite a los
el sector ferretero, a través de consumidores cotizar sus productos
orocesos  de fidelizacion  y 0 materiales y acceder a las
acompariamiento al consumidor promociones que ofrece cada una,
con un servicio post venta. lo que agilita el proceso de venta

dando comodidad al cliente.
Debilidades Amenazas

15. Alto acceso a la inversion inicial, | 22. Inestabilidad politica del Ecuador.
considerando que es un mercado de 23. Falta de una definicion especifica
comercializacion de productos con de la politica piblica de mercado,
un valor promedio de construccion que dinamice la economia y el
complementario. desarrollo empresarial.

16. Complejos procesos de produccion 24. Constante evolucidon de tecnologias
que deben ser observados y e innovacién, que incrementa la
revisados de manera constante 'y competitividad de este sector y la
continua para mantener estandares organizacion  frente a  otras
de calidad y adecuacion a las empresas y categorias de negocios.
politicas ambientales de

25. Falencias en la unificacion del

produccién y comercializacion.

sector empresarial para promocion
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17.

18.

19.

20.

21.

Inexistencia de procesos definidos
para la consecucion de practicas
operativas y laborales dentro del
segmento comercial que

representa.

Alto indice de importacion de
insumos ya sea como articulos
complementarios o  productos
elaborados que son
comercializados dentro del sector.
Por lo que, la dependencia de

mercado es alta.

Limitaciones para la solvencia
econdmica en este sector, debido a
los costos elevados en cuanto a
implementacion de nuevas
tecnologias e innovacion en

general.

El decremento de la economia, a
partir del afo 2020, tanto en el
Azuay, como a nivel nacional,
debido a la

actividades productivas

suspension  de
lo que
provocO que el sector ferretero se

vea afectado de manera negativa.

Variacion de precios de ferreteria

en los ultimos afios debido al costo

26.

27.

28.

29.

30.

de politicas favorables a los
intereses especificos segmentados

del mercado.

Inestabilidad laboral de los lideres
de las familias por la situacion
critica que atraviesa el pais y el

mundo.

Incremento de la pobreza por
ingresos en el Ecuador que se ubica
actualmente en 32,4%, mientras la
pobreza urbana se ubica en 25,10%
lo que resulta una limitante para el
sector ferretero por el escaso nivel

de ingreso de los consumidores.

Condiciones actuales del mercado
(exigentes) que limitan la liquidez

en este sector.

Recesion en el comportamiento de
las ventas de las empresas
ferreteras en el Ecuador a partir del
afio 2020, debido al
econdémico generado por la crisis

sanitaria COVID-19.

impacto

Disminuciéon de la inflacion anual
en el pais ubicandose en un -1,47%
hasta abril de 2021, siendo esta uno
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generado por las importaciones de de los valores negativos mas
productos ferreteros a Ecuador. importantes registrado en los
ultimos afos puesto que refleja que

la economia no esta creciendo.

Nota. Elaboracion propia

En el analisis FODA del sector, representa los aspectos fuertes y débiles del sector
empresarial ferretero, donde se identifican los elementos en su entorno, mientras que las
oportunidades y amenazas ambientales se determinan examinando los elementos fuera de su
entorno. En este sentido, el Analisis FODA presentado, constituye una herramienta de
planificacion estratégica que se utiliza para evaluar las fortalezas, debilidades, oportunidades

y amenazas del segmento y sector de mercado donde se encuentra actualmente.

Las fortalezas y oportunidades son Utiles para lograr los objetivos organizacionales,
considerando que, son favorables para sus metas y objetivos; en contraste, las debilidades y
amenazas son perjudiciales para el logro de los objetivos sobre los que basa su proyeccion de

mejoramiento continuo y posicionamiento de mercado.
2.3. Factores criticos del sector

Los factores criticos del sector significan los aspectos o actividades en las que una
organizacion es menos efectiva y eficiente en comparacién con sus competidores, sobre la
base de elementos de variables independientes del control de su segmento de mercado (como

variedad de productos, precio, variacion de mercado).

Estos aspectos afectan negativamente el desempefio organizacional y debilitan a la

organizacion entre sus competidores, en consecuencia, la organizacion no puede responder a
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un posible problema u oportunidad y no puede adaptarse a los cambios. Los factores criticos,
por tanto, constituyen algo que la organizacion carece de influencia, en comparacién con
otras situaciones o entornos del mercado que puede incidir o manipular para promover el
mejoramiento de su incidencia comercial. En este contexto, los factores criticos representan
una limitacién o deficiencia de recursos, habilidades y capacidades que obstaculiza

seriamente el desemperio efectivo de la empresa.

Las instalaciones, los recursos financieros, las capacidades de gestion, las habilidades
de marketing y la imagen de marca pueden ser fuentes de revision de variables dependientes
de la organizacidn, pero propiamente expresado, las variables independientes del mercado
constituyen elementos ajenos al control de la organizacion, por tanto, influyen en las
proyecciones de expansion de mercado y capacidad competitiva. A continuacion, se

presentan 8 factores criticos de gran importancia e incidencia en el sector ferretero.

Tabla 24.
Factores criticos del sector

No. Factor Descripcion de incidencia

Se considera un factor critico el producto,
1 Disponibilidad, variedad de debido a la disponibilidad y variedad que
productos implica en este sector, la subjetividad de
la dindmica comercial y de mercado para
la determinacién de segmentacion de
variedad de productos, segun la variacion

de la oferta y demanda.

Se considera importante manejar un

portafolio de productos amplio para
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alcanzar la satisfaccion del consumidor,
factor importante para aumentar las ventas

y ganar participacién en el mercado.

Precio

La variabilidad de precios para el sector
ferretero depende de multiples escenarios,
que son independientes del sector en
conjunto. Dichos escenarios forman parte
de la politica publica del Ecuador para la
definicion comercial, que incide en costos
de produccion y/o importacion, y con ello
encarece los productos al cliente final.

Este factor se considera de fuerte impacto
sobre el producto, ya que en este punto se
involucran algunos otros  aspectos
determinantes como descuentos, formas

de pago, periodos de pago, entre otros

Proveedores

(Importacion/produccién)

La relacién de los proveedores para el
sector ferretero en conjunto, puede ser
variable, considerando los escenarios de
importacion/produccion que constituyen
el elemento fundamental del mercado
nacional, donde este sector mantiene un
poder de negociacion alto, pero no
definitivo para la estructuracion ylo

adecuacion de expansion de mercado.

Se considera a los proveedores como un
factor critico, debido a que es de vital

importancia conocer y analizar la calidad
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y compromiso por parte proveedores y
que cumplan los requisitos que la empresa
exige, sobre todo en este sector para poder
cumplir con los consumidores en los

tiempos establecidos.

Lineas de productos

La innovacion en el mercado ferretero
constituye un elemento independiente de
la fuerza de negociacion sectorial, debido
a que la demanda de nuevas lineas de
productos puede variar segun la evolucion
de mercado de procedencia del producto,
lo que mueve al segmento de mercado en
el pais de manera independiente a la
voluntad o adaptabilidad del sector

ferretero nacional.

Canales de distribucion y

logistica

La actualizacion de los canales de
distribucion y logistica que mantienen las
empresas del sector ferretero constituyen
areas de lenta evolucion en las
organizaciones de este sector, por lo que,
su avance no va en concordancia con la

répida evolucion y cobertura de mercado.
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Imagen corporativa

La percepcion de las partes interesadas
como la imagen corporativa que mantiene
la empresa y el sector ferretero, no son
consecuentes con la evolucién de mercado
y expansion comercial que las empresas
del sector desean transmitir, considerando
que la concentracion del negocio
generalmente se centra en la
disponibilidad y calidad del producto que
en la eficiencia e innovacion de la gestion
interna, sin  embargo, se considera
importante para marcar un
posicionamiento en el mercado, siendo un
elemento importante que le permite al
consumidor una rapida asociacion con la

empresa.

Ubicacion

Es importante considerar la
implementacion inteligente en el sector
ferretero. De esta forma, las empresas
pueden aprovechar mejor el medio
ambiente y aumentar las ventas. En esta
etapa, conviene recordar que la velocidad
y la disponibilidad del producto juega un
papel importante en la evaluacion de la
ubicacion y se enfocan en una fuerte
participacion en términos de zonas

comerciales, areas pequefias y una alta
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participacion en cuanto en la atencion al

cliente.

La eficiencia, eficacia y optimizacion de
resultados de campafias de marketing para
el sector ferretero, constituye un evento de
variable independiente para el sector y las
8 Campafias de marketing | empresas relacionadas especificamente,
que necesitan de la respuesta y aceptacion
del segmento de clientes objetivo para
determinar la efectividad en el desarrollo

comercial.

Este factor se considera importante por el
impacto que genera frente a la vision de
toda empresa ferretera, logra ser una de las
bases principales para el buen desarrollo
de la empresa y el alcance de sus

objetivos.

Nota. Elaboracion propia

La presentacion de los factores criticos del sector, representan un importante elemento
de conocimiento de las perspectivas de desarrollo y limitaciones que tienen las empresas
involucradas del sector ferretero. Por tanto, se debe observar que ninguna estrategia de
expansion de mercado y posicionamiento, puede dejar de prever estos elementos que
constituyen una variable independiente para este sector y las organizaciones involucradas. En
consecuencia, es obligatorio resolver los problemas existentes que ocasionarian dificultades y

limitaciones para los planes y estrategias de largo plazo, y prever los problemas potenciales
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en la resolucion de las demandas del mercado, como la proyeccion de competitividad que
puede definir el rol que tiene una empresa en el desempefio comercial frente al segmento de

mercado que busca impactar en su posicionamiento.

2.4. Analisis de las 5 fuerzas de Porter

Poder de negociacion de los clientes

El poder de negociacion de los clientes, es una variable independiente de una empresa
en la ejecucion de mercado y la comercializacion, teniendo en cuenta la diversidad y
variabilidad de precios, indices de oferta - demanda y otros factores, restringen el poder de
negociacion de una empresa. Como resultado, el sector de ferretero en general, mantiene un

poder de negociacion alto.

Concentracion geografica

Los clientes sector de mercado representan un segmento de escala y escalabilidad
local y nacional, por lo que no constituyen un conjunto segmentado a un lugar definido.
Consecuentemente, la probabilidad de expansién de mercado desde la concentracion
geografica actual (Cuenca), puede ser posicionada en cualquier sitio que mantenga un indice

de desarrollo estructural y demografico para comercializar los productos del sector ferretero.

Manejo de informacién

En el sector ferretero, se ha adaptado y adecuado a la evolucion de las tecnologias de
la informacion y la comunicacion que se ha visto fortalecida por la actual pandemia de
Covid-19. Esto demuestra que las empresas estan en constante evolucion en la manera de

cdémo se comunican las empresas del sector con sus clientes y proveedores.
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Productos estandarizados

Los productos que ofrece el sector ferretero, se han estandarizado al mercado
cuencano Yy nacional, considerando las normativas y estandares de tamarfio, calidad y
ubicacion de los variados elementos del segmento que comercializa, siendo apropiados para
todo tipo de ejecucion, en base a las normativas de produccion e importacion que mantiene el
Ecuador en relacion con los parametros en 1ISO 14001, y normativas locales, teniendo un

poder alto de negociacion por parte del cliente.

Integracion hacia atras

Se enfoca en el poder de negociacion que tiene y mantiene el cliente respecto de los
productos, precios y aspectos de mercado que mantiene la empresa para la segmentacion
direccionada. Por tanto, en conjunto puede representar un importante poder de negociacion,
pero de manera individual, la comercializacion y acceso de los productos y beneficios
segmentados de la empresa, constituyen un bajo poder de negociacidn, especialmente en

elementos como precio.

Relacion calidad — precio

La relacion calidad — precio en los productos del sector ferretero contribuyen una
adecuada segmentacion y variabilidad frente al mercado, sus clientes, proveedores y partes
interesadas, debido a la conexién que tienen con la demanda del mercado frente al valor y la
calidad de lo que ofrece, es decir, el valor percibido de los productos de este sector, frente al

valor que se paga por obtener uno de estos.
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2.4.2 Poder de negociacion con los proveedores

Proveedores de productos e insumos

En el sector ferretero, los proveedores de productos e insumos relacionados con la
comercializacion, si tienen un amplio grado de negociacién, pues consideran elementos tales
como los niveles de demanda, calidad y competitividad de mercado. Por lo que, la empresa
puede manejar de manera amplia su capacidad de negociacion con los proveedores, siempre

dentro del rango que establece el mercado sobre oferta y demanda.

Proveedores de productos sustitutos

La incidencia de proveedores de productos sustitutos sobre proveedores ya
establecidos y posicionados en el mercado, constituyen un elemento de alta competitividad
para el sector ferretero en conjunto. Por lo que, existe un mayor indice de posibilidades sin
que se mantenga la calidad, especialmente en las importaciones de productos para este sector,
donde paises como China, Pert o Colombia juegan un papel importante en la introduccion de

productos sustitutos al mercado, con provision indirecta hacia las empresas del sector.
2.4.3 Amenaza de nuevos competidores

Barreras de entrada

Capital

La introduccidén al mercado de nuevos actores constituye una constante amenaza al
sector, aun cuando los altos montos de introduccion financiera sean un limitante, la capacidad

economica es provista a través del financiamiento y/o créditos de emprendimiento productivo
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que ha incrementado la capacidad de entrada, compra de productos y negociacion con

proveedores por las nuevas organizaciones del sector.
Economias de escala

El sector ferretero es un sector que se desarrolla como economia de escala, es decir,
que representa un negocio escalable en el tiempo, considerando que puede ser ampliado tanto
en términos geograficos como demograficos, por lo que constituye una economia que tiene

gran potencial de escalabilidad y expansién en posicionamiento y ejecucién de mercado.
Curva de aprendizaje

Los métodos, técnicas, estructuras de negocio y estrategia de mercado constituyen los
elementos fundamentales del aprendizaje para el sector ferretero, donde se toman datos de
desarrollo empresarial, sectorial y productivo, como modelos de prevision para el
mantenimiento y expansion del mercado a mediano, corto y largo plazo. Esta actividad de
desarrollo representa una herramienta de conocimiento no solo para las empresas del sector,

sino también para todas las partes interesadas.

Barreras de salida

Activos especializados

Para la comercializacion de productos, el sector ferretero necesita implementar activos
especializados, tanto para su desarrollo de mercado como para la ejecucién del negocio. Este
escenario constituye un alto limitante de mercado, debido a la especialidad y especificacion

de articulos y elementos para el adecuado manejo comercial y estructural.

Recursos humanos y materiales
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Los indices de aceptacion del material comercializado pueden constituir una variacion
del segmento de clientes, por lo que, devolucidn de productos y ejercicio laboral de los
trabajadores, constituyen dos escenarios de variacion en la empresa, que debe ser observados
para mantener un adecuado control interno y externo de situaciones que pueden ser
corregidas a tiempo, por lo que, su incidencia es baja para el manejo administrativo

empresarial.
2.4.4 Amenazas de productos sustitutos

Productos diferenciados

Los productos diferenciados en este segmento del mercado (ferretero), mantienen alta
competitividad, y por tanto indice de diferenciacién en calidad, estandares de fabricacion,
revision y operatividad, consumo, que son elementos subjetivos para la ejecucién del

mercado por parte de la organizacion; consecuentemente, representa una alta amenaza.
2.4.5 Rivalidad entre competidores

En el Ecuador, existen 377 pequefias y medianas empresas (PYME), dedicadas a la
comercializacion de insumos/productos para el sector ferretero. Sobre ello, el 11% esta
ubicado en la provincia del Azuay, donde refiere incidencia de mercado. Por tanto, dentro de
la provincia, los principales competidores segun el tamafio de la organizacion de manera
directa y/o indirecta para la empresa Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., representa lo

siguiente. (Insituto Nacional de Estadistica y Censos, 2020)

Competidores iguales en tamano
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Los competidores en igual tamafio constituyen organizaciones del sector ferretero que
ejecutan actividades comerciales y de mercado de manera continua para la segmentacion
hacian donde se han direccionado, en competitividad directa con la empresa objeto de

estudio. Estas son:
1. Ferreteria Continental
2. Frank Ferreteria
3. Ferreteria VVasquez Brito

Rivales con vision de desarrollo

Las rivalidades con visién de desarrollo representan la evolucion de la competitividad
del sector ferretero sobre la ampliacion de la oferta y demanda que mantiene el sector, por lo
que, la ampliacion de servicios de venta digital y entrega inmediata constituye una capacidad

de rivalidad alta para la organizacion.

Productos estandarizados

Los productos estandarizados se han formalizado sobre aquellos que el sector
ferretero en conjunto ha contextualizado en tamafio, modelo, variedad, sin los mismos indices
de calidad o precio que mantienen los comercializados en el escenario competitivo. Por tanto,

constituye un indice de competencia alto en el mercado.
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Tabla 25.
Sintesis de fuerzas de Porter

Sintesis de 5 fuerzas de Porter

Fuerzas Calificacion
Poder de negociacion con los clientes Alto
Poder de negociacion de los Bajo
proveedores
Amenaza de nuevos competidores Bajo
Amenaza de productos sustitutos Alto
Rivalidad entre competidores Alto

Nota. Elaboracién propia

2.5. Cadena de valor del sector

2.5.1 Actividades primarias

Logistica de entrada

La logistica de entrada se ha estructurado por modelos ordenados de comercializacion
interna y externa, que necesitan implementar procesos adaptables al mercado en cuanto a la
demanda. Por tanto, la ejecucién de cotizaciones, revision de estructuras, materiales,
estandares, calidad, representan uno de los principales elementos para la construccion del
inventario en la organizacion, sobre productos de calidad y estandarizados para la
introduccion del mercado.

Operaciones
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Las operaciones del sector ferretero se definen desde los factores internos y externos,
tanto en los comercializadores minoristas como mayoristas, por lo que su proceso de
fabricacion y comercializacion constituye el conjunto de operaciones adaptadas a las
necesidades demogréficas y geogréficas que son determinadas por el cliente en la demanda.
Por ello, el manejo de las operaciones debe estar adaptada a las necesidades en piezas,
segmentos y conjuntos de materiales que constituyen elementos complementarios de un

entorno de mercado méas amplio.

Loqistica de salida

La logistica de salida para el sector ferretero se enmarca en las practicas de revision
de calidad y estandarizacion de los productos, por lo que, es fundamental mantener procesos
logisticos 6ptimos para la salida de la mercaderia en las empresas del sector, considerando
que una salida de producto deficiente es inaceptable en el mercado, y puede constituir una
probable devolucidn, o afectacion de manera directa a la segmentacion del mercado y su

entorno de comercializacion.

Marketing y ventas

Es uno de los elementos importantes del desarrollo comercial y empresarial, para
fortalecer el mercado y, especialmente hoy, se promueve el marketing y el marketing digital
como un elemento de interaccion entre la empresa y el cliente. Por lo tanto, planificar la
innovacion, la calidad y la optimizacion comercial antes de la eleccion del cliente en la

competencia del mercado es un area importante de negocios.

Servicio de postventa
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Los servicios postventa para el sector ferretero constituyen garantias comerciales
hacia sus clientes, que pueden acceder a productos garantizados en determinado tiempo para
reclamaciones o revision y adecuacion de la calidad solicitada para la ejecucion de la accion

por la que se adquiere el producto.
2.5.2 Actividades de apoyo

Infraestructura de la organizaciéon

La infraestructura de la organizacion constituye uno de los elementos fundamentales
para la ejecucion de las operaciones comerciales y de mercado dentro del sector ferretero, por
lo que, deben ser catalogadas como amplias y estructuralmente adecuadas y adaptadas para el
manejo de los productos que comercializa en el mercado. Por ello, la inversion, manejo de
recursos y facturacion representan elementos constitutivos del ejercicio comercial y de

mercado que mantiene la organizacion a través del tiempo.

Gestion de recursos humanos

La gestion de recursos humanos se maneja generalmente con una jerarquia vertical
para la administracion y horizontal para el personal por areas departamentales, por lo que, en
ejecucion de labores y contratacion del personal, cada area mantiene sus requerimientos en
base a las necesidades de apoyo laboral. Asimismo, la administracién y talento humano, debe
mantener estandares de conocimiento de productos y pruebas de relaciones con los demas
colaboradores y ejecucion, desempafio de labores, que ayuden a conocer las actitudes y

aptitudes del trabajador.

Desarrollo y tecnologia
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Es fundamental para la expansion de mercado y posicionamiento de negocio mantener
programas de desarrollo como Mejoramiento Continuo, que implemente procesos de
innovacion en tecnologia como en las demaés areas, para mantener a la empresa competitiva a
través del tiempo. Con ello se garantiza la maximizacion de recursos y una mejor interaccion
y cercania entre la empresa y sus clientes, como medida de expansion y eficiencia de

procesos Y resultados.

Compras

El proceso de compras tanto en los entornos interno — externo, representan un
elemento secuencial entre la empresa y las partes interesadas (clientes, proveedores), los
cuales pueden manifestar demandas especificas de productos y verificacion de entrega,
adecuada a las necesidades y demandas del mercado con procesos tributarios establecidos y

secuenciados para el mantenimiento operativo de rentas en la organizacion.
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CAPITULO Il
INVESTIGACION DE MERCADOS

3.1. Investigacion cualitativa

La investigacion cualitativa es una “metodologia de investigacion exploratoria sin

estructura, basada en muestras pequefias, que proporcionan conocimientos y comprension del

entorno del problema” (Naresh y Malhotra, 2008, p. 143).

Por otro lado, Hernandez (2014) considera que la investigacion cualitativa es en un
término amplio, pero lo que la considera como aquella que produce datos descriptivos: las
propias palabras de las personas, habladas o escritas, y la conducta observable.
Adicionalmente, sefiala las siguientes caracteristicas de dicha investigacion como las méas

relevantes:

= Esinductiva

= Los investigadores cualitativos son sensibles a los efectos que ellos
mismos causansobre las personas que son objetivos de estudio

= Los investigadores cualitativos tratan de comprender a las personas
dentro delmarco de referencia de ellas mismas

= El investigador cualitativo suspende o aparta sus propias creencias,
perspectivas ypredisposiciones

= Parael investigador cualitativo todas las perspectivas son valiosas

= Los métodos cualitativos son humanistas

= Para el investigador cualitativo todos los escenarios y personas son
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dignos deestudio

3.1.1. Entrevista a profundidad

De acuerdo a la Hernandez (2014) las entrevistas a profundidad son instrumentos
flexibles y dindmicos, se ejecutan con encuentros cara a cara entre el entrevistador y el
entrevistado, con el propdésito de que tanto las perspectivas como las experiencias y
situaciones vividas por el informante sean comprendidas por el investigador, en
consecuencia, por lo que se establecen una charlar entes iguales, donde los roles no se
encuentran totalmente definidos. Adicionalmente, el autor afirma que la entrevista a
profundidad ayuda a obtener informacidn clave sobre el objeto de estudio. Ademas, que

mismo se logra conocer las actitudes, creencias y acciones de los objetos a estudiar.

Seleccion de la muestra

Para la realizacion de esta investigacion cualitativa se fundamento a través de la base de
datos de la empresa, de la cual fue tomado un total de 20 clientes que mayor volumen de

compra realizan en Comercial Luna Pazmifio:
- Constructores
- Arquitectos
- Mayoristas

Guia para la entrevista a profundidad

Para la realizacion de la entrevista a profundidad se desarroll6 una guia de entrevista,

donde se encuentran preguntas indispensables para determinar la percepcion que tienen los

clientes sobre el posicionamiento actual de la empresa en el mercado que opera.
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Entrevista a expertos (clientes potenciales).

Obijetivo general: Conocer la percepcién de los clientes potenciales de Comercial Luna

Pazmifio Cia. Ltda.
Obijetivos especificos:

e Identificar el nivel de satisfaccion del cliente

e Conocer los atributos que destacan a Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.

e Identificar variables estratégicas en situaciones negativas que presenta Comercial
Luna Pazmifio Cia. Ltda.

3.1.2. Entrevistados

Entrevista a Micaela Tamayo

Edad: 28 afios

Geénero: Femenino

1. ¢A qué actividad se dedica usted?

Se dedica a la actividad de arquitectura.

2. ¢Cuénto tiempo se dedica a la actividad antes mencionada?

Tiene cuatro afos ejerciendo su carrera en arquitectura y trabajos relacionados, a través de

contratos con el sector pablico y otros independientes.

3. ¢Como empezé su relacion con la empresa Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., y

hace cuanto tiempo?
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Empezo su relacion con Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., hace 5 afios cuando cursaba su
ualtimo afio de universidad, debido a la necesidad de adquirir materiales de construccion para
sus précticas de laboratorio en su carrera, mientras que después le parecia ventajoso seguir

comprando alli debido a sus precios competitivos.

4. ¢Le parece funcional y atractiva las instalaciones de Comercial Luna Pazmifio Cia.

Ltda.?

Las instalaciones o locales de Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda. no le parecen atractivos,
debido a la falta de organizacién fisica y orden interno, por lo que no se puede visualizar de
manera clara todos los productos que oferta, de esta manera hace que tampoco le parezca

funcional.

5. ¢Cuadles son los productos de mayor rotacion en su compra, y con qué frecuencia lo

hace?

Entre los productos que méas compra estan: porcelanato, lamparas, ceramica, aunque
actualmente ha requerido de algunos materiales mas por los contratos de obras que debe
entregar, no suele comprar de frecuentemente, pero depende del trabajo o contratos que se le

presenten, tomando como promedio unas 4 veces al afio.

6. ¢Qué valor agregado le proporciona Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., al

momento de adquirir sus productos?

Considera que el valor agregado que Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., le otorga, son los
saldos en porcelanato, donde se encuentran disefios antiguos que las grandes empresas

nacionales no fabrican.
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7. ¢Cudles son los articulos que no ha encontrado en Comercial Luna Pazmifio Cia.

Ltda.?

Hasta el momento todo lo que ha necesitado lo ha conseguido en le empresa, por ello no

puede saber que productos no dispone.
8. Ademas del producto, ¢Que otros factores influyen en su compra?

Otro de los factores que influyen en su compra en la atencién que le brinda el personal de la
empresa, siempre que visita la empresa le atienden con la mejor actitud y predisposicion para
cubrir su necesidad, en ese sentido en cuanto a la atencion menciona que hasta el momento

han cubierto sus expectativas.

9. ¢Los precios de Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., le parecen accesible acorde al

mercado?

Considera que los precios son muy accesibles, de hecho, es por esa razén que se mantiene

siendo cliente por todo ese tiempo.

10. ¢ Los precios de los productos ofertados compensan su calidad?, y en relacion a su

competencia ¢ Cual es su opinion?

Considera que los precios si compensan su calidad, ya que en algunas ocasiones ha intentado
comprar el mismo producto de la misma calidad en otras empresas, pero el precio varia, por

ello siempre regresa a Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.

11. Cuando usted genera volumen en sus compras, ¢Obtiene algin descuento especial en

el precio de los mismos?
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Siempre que compra los productos por volumen le otorgan descuentos especiales, aunque no
siempre le entregan por si mismos, sino que ella tiene que pedir el descuento para que le
apliquen, sin embargo, todas las veces que compra por volumen recibe su descuento o

promocion.
12. ¢ Los tiempos de entrega son oportunos acorde a su necesidad?

Hasta el momento todas las veces que ha comprado le han entregado a tiempo, algunas
ocasiones hasta se han adelantado en el tiempo y le han entregado de manera anticipada, por

lo que en ese sentido no tiene reclamos.

13. ¢ Los productos que usted ha comprado en la empresa le llega en 6ptimas

condiciones?

Los productos la mayoria de veces le han llegado en buen estado, por un par de ocasiones no
sucedi6 eso, pero indica que la empresa le hizo el cambio sin ningn problema para

compensar el error.

14. ; Cuél es el medio a través del cual usted se informa de los productos y distintas

promociones que brinda Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.?

No estd muy al tanto de las promociones porgque no conoce ningin medio donde pueda darle
a conocer, pero ella visita el lugar por la necesidad inmediata de los productos, menciona que
no tenia conocimiento de que la empresa manejaba redes sociales porque alguna vez lo busco

y no tuvo resultados, por ello siempre se entera de la informacién cuando visita el local.

15. ¢ Considera usted que Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., esta estratégicamente

ubicada?
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Considera que la empresa tiene una ubicacion neutra, es decir el sector es practicamente
central en la ciudad, indica que a ella personalmente le conviene porque esta cercana a su

lugar de trabajo.
16. ¢ Tiene usted alguna sugerencia para Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.?

Una sugerencia importante que puede hacer a la empresa es que se deberia ordenar mejor su
exhibicion y publiciten mucho mas las promociones que otorgan a través de redes sociales,

asegurandose de que la mayoria de sus clientes estén al tanto de lo que ofertan.

Entrevista a Javier Gutiérrez

Edad: 45 afos

Género: Masculino

1. ¢A qué actividad se dedica usted?

Se dedica a la actividad de comerciante mayorista de materiales de construccion y ferreteria.
2. ¢Cuanto tiempo se dedica a la actividad antes mencionada?

Tiene 15 afos de trayectoria en su actividad.

3. ¢Como empez6 su relacion con la empresa Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., y

hace cuanto tiempo?

Empezo su relacion con Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda. hace 2 afios y medio porque

justamente queria cambiarse de proveedor y un amigo muy cercano le recomendd, aunque €l
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nunca habia comprado en la empresa, decidio visitar para analizar los beneficios y saber si es

de su conveniencia.

4. ¢Le parece funcional y atractiva las instalaciones de Comercial Luna Pazmifio Cia.

Ltda.?

Las instalaciones del lugar le parecen funcionales, pero no atractivos, debido a la impresion
que le genera siempre que visita la empresa, ya que siempre observa que los productos no
estan bien distribuidos para persuadir a los clientes, considera que deberian organizar o
dividir segun el grupo de materiales para poder encontrar los productos que se busca de

forma mas répida.

5. ¢Cuadles son los productos de mayor rotacion en su compra, y con qué frecuencia lo

hace?

Entre los productos que mas compra estan: martillos, cierras, destornilladores, tuercas,

pintura, entre otras, frecuenta una vez al mes a Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.

6. ¢Qué valor agregado le proporciona Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., al

momento de adquirir sus productos?

Considera que el valor agregado que le entregan es la variedad de productos y los precios

competitivos, por ello se mantiene en la empresa.

7. ¢Cudles son los articulos que no ha encontrado en Comercial Luna Pazmifio Cia.

Ltda.?
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Considera que Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., hasta el momento ha cumplido con sus
expectativas y necesidades por lo que la mayoria de productos que ha buscado lo ha

encontrado ahi.
8. Ademas del producto, ¢Qué otros factores influyen en su compra?

Otro de los factores que influyen en su compra es la accesibilidad en precios y formas de

pago, es decir las facilidades que le otorgan para realizar sus pagos.

9. ¢Los precios de Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., le parecen accesible acorde al

mercado?

Los precios de los productos si le parecen accesible acorde al mercado, ya que por ser
mayorista ha hecho algunas comparaciones y se mantiene al margen relativamente de los

precios de la competencia.
10. ¢ Los precios de los productos ofertados compensan su calidad?, y en relacion a su
competencia ¢ Cual es su opinion?

Considera que los precios de la empresa si compensan claramente la calidad del producto. Ha
realizado comparaciones en algunas ocasiones y Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., le

otorga mejores precios que la competencia, sobre todo por la cantidad de sus compras.

11. Cuando usted genera volumen en sus compras, ¢Obtiene algun descuento especial en

el precio de los mismos?

Al ser un cliente mayorista, indica que casi siempre su compra en grandes cantidades por lo

que frecuentemente obtiene descuentos.

12. ¢ Los tiempos de entrega son oportunos acorde a su necesidad?
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Siempre le han entregado su compra a tiempo, excepto cuando no disponen de algin

producto, pero siempre notifican una fecha exacta para la entrega.

13. ¢ Los productos que usted ha comprado en la empresa le llega en 6ptimas

condiciones?
Hasta el momento los productos siempre estan en buen estado.

14. ; Cuél es el medio a través del cual usted se informa de los productos y distintas

promociones que brinda Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.?

Las veces que se entera de alguna promocion es porque cuando visita la empresa le notifican,

tenia conocimiento de ninguna otra forma de conocer sobre las promociones.

15. ¢ Considera usted que Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda, esta estratégicamente

ubicada?

Considera que la ubicacidn esta bien ubicada, pero a veces es incbmodo porque no cuenta con
un lugar para parquear el vehiculo mientras realiza la compra, por ello tiene que comprar en

un tiempo reducido.
16. ¢ Tiene usted alguna sugerencia para Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.?

Sugiere principalmente que se implemente un parqueadero para clientes y adicional que se
desarrolle una mejor difusion sobre Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., en lugares

estratégicos para mantenerse informado.

Entrevista a José Vicente Sardi
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Edad: 49 afos

Género: Masculino

1. ¢A qué actividad se dedica usted?

Se dedica a la actividad de arquitecto

2. ¢Cuanto tiempo se dedica a la actividad antes mencionada?
Tiene 20 afios desempefiandose como Arquitecto.

3. ¢Como empezo su relacion con la empresa Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., y

hace cuanto tiempo?

Empez6 su relacion con Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., hace 7 afios porque junto con
unos comparfieros que desempefian el mismo trabajo se acercaron a preguntar sobre beneficio
y precios, por lo que les resulto conveniente quedarse. Empezd a comprar en el local porque
tenia justo los materiales que él necesitaba y estaba cerca de una obra que estaba realizando

en ese tiempo.

4. ¢Le parece funcional y atractiva las instalaciones de Comercial Luna Pazmifio Cia.

Ltda.?

Las instalaciones de Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., le parecen neutrales, indica que no
se ha enfocado mucho en visualizar la parte fisica de la empresa porque la mayoria de veces
trabaja solo bajo pedido, es decir solo se acerca a retirar los materiales que solicita 0 a su vez

le van a entregar en el lugar que solicita.
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5. ¢Cudles son los productos de mayor rotacion en su compra, y con qué frecuencia lo

hace?

Los productos que mas compra son: cemento, pintura, ceramica, clavos, tornillos, griferia,
entre otros. Frecuenta al local cada mes o cuando le hace falta segun los contratos que

mantenga.

6. ¢Qué valor agregado le proporciona Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., al

momento de adquirir sus productos?

Considera que el valor agregado que le entregan es la atencién y el servicio rapido en cuanto

a sus pedidos.

7. ¢Cudles son los articulos que no ha encontrado en Comercial Luna Pazmifio Cia.

Ltda.?

Los productos que hasta el momento no ha encontrado en la empresa son los relacionados
con perfilaria de hierro que es de importancia para él por la actividad que realiza, en lo deméas

considera que la empresa tiene variedad de stock.
8. Ademas del producto, ¢Qué otros factores influyen en su compra?

Otro de los factores que influyen en su compra son los descuentos que le otorgan cuando hace

compras de una variedad de productos y un alto volumen.

9. ¢Los precios de Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., le parecen accesible acorde al

mercado?

Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., le otorga si son accesibles acorde al mercado.
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10. ¢ Los precios de los productos ofertados compensan su calidad?, y en relacion a su

competencia ¢ Cual es su opinion?

Considera que los precios de los productos si compensan su calidad y en relacion a la
competencia, los precios son mucho méas competitivos porque ya ha realizado una

comparacion para saber lo que mejor le conviene.

11. Cuando usted genera volumen en sus compras, ¢Obtiene algun descuento especial en

el precio de los mismos?
La empresa siempre le otorga descuentos en cuanto al volumen de compras.
12. ¢ Los tiempos de entrega son oportunos acorde a su necesidad?
Indica que siempre le entregan su compra a tiempo.

13. ¢ Los productos que usted ha comprado en la empresa le llega en 6ptimas

condiciones?

El entrevistado indica que una vez tuvo un inconveniente con el estado de un producto, pero

le ayudaron cambiando.

14. ; Cuédl es el medio a través del cual usted se informa de los productos y distintas

promociones que brinda Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.?

Conoce las promociones porque sigue la pagina de Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., en
redes, sin embargo, no siempre publican todas las promociones, sino se entera porque visita

el lugar de manera fisica.
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15. ¢ Considera usted que Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., esta estratégicamente

ubicada?

Considera que Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., si esta bien ubicada, pero considera que

si necesita mas espacio.
16. ¢ Tiene usted alguna sugerencia para Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.?

Sugiere mejorar la publicidad para mantenerle informado.

Entrevista a Pablo Ledesma Calle

Edad: 50 afos

Género: Masculino

1. ¢A qué actividad se dedica usted?

Se dedica a actividades de construccion.

2. ¢Cuanto tiempo se dedica a la actividad antes mencionada?
Aproximadamente 25 afios dedicados a su actividad principal.

3. ¢Como empezo su relacion con la empresa Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., y

hace cuanto tiempo?

Empez6 su relacion con Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., hace 10 afios porque le
recomendaron el lugar por la variedad de productos que justamente necesitaba para su

trabajo.
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4. ¢Le parece funcional y atractiva las instalaciones de Comercial Luna Pazmifio Cia.

Ltda.?

Las instalaciones del lugar le parecen funcionales, sin embargo, considera que se podria

aprovechar mucho més el espacio se adecua de manera correcta.

5. ¢Cuédles son los productos de mayor rotacion en su compra, y con qué frecuencia lo

hace?

Entre los productos que méas compra estan: cemento, clavos, varillas de metal, tuercas,

pintura, y otros otras, frecuenta a la empresa cada dos meses.

6. ¢Qué valor agregado le proporciona Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., al

momento de adquirir sus productos?

Considera que el valor agregado que le entregan es la variedad de productos, las facilidades

de pago y entrega a domicilio cuando él solicita.

7. ¢Cudles son los articulos que no ha encontrado en Comercial Luna Pazmifio Cia.

Ltda.?

Todos los requerimientos que ha tenido hasta el momento lo han conseguido en Comercial
Luna Pazmifio Cia. Ltda., considera que esto se debe a la variedad de productos, disefios y

marcas que mantiene la empresa.
8. Ademas del producto, ¢Qué otros factores influyen en su compra?

Otro de los factores que influyen en su compra es la accesibilidad en precios y formas de
pago, y la variedad de productos, en ocasiones le ha sucedido que encuentra productos que

ningun otro lugar le ofrece.

90



9. ¢Los precios de Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., le parecen accesible acorde al

mercado?
Los precios de los productos si le parecen accesible acorde al mercado y la competencia.

10. ¢ Los precios de los productos ofertados compensan su calidad?, y en relacion a su

competencia ¢ Cual es su opinion?

Los precios de la empresa si compensan la calidad del producto. Por ser cliente de algunos
afios ha hecho comparaciones con otras empresas del mismo rango, pero es notorio que el

precio en Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., es mas competitivo.

11. Cuando usted genera volumen en sus compras, ¢Obtiene algun descuento especial en

el precio de los mismos?

Al ser un cliente constructor, indica que casi siempre su compra en grandes cantidades por lo
que frecuentemente obtiene muy buenos descuentos y eso le motivan a permanecer siendo

cliente de la empresa.
12. ¢ Los tiempos de entrega son oportunos acorde a su necesidad?
Siempre le han entregado su compra a tiempo.

13. ¢ Los productos que usted ha comprado en la empresa le llega en 6ptimas

condiciones?
Los productos siempre estan en buen estado.

14. ¢ Cual es el medio a través del cual usted se informa de los productos y distintas

promociones que brinda Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.?
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Siempre se entera de las promociones cuando visita el lugar porque las personas que le

atienden le mencionan.

15. ¢Considera usted que Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., esta estratégicamente

ubicada?

Considera que la empresa no esté bien ubicada, que deberian situarse en un lugar mas central
de la ciudad y donde les otorguen un espacio de parqueadero para su mayor comodidad, ya
que debido a eso en algunas ocasiones ha pedido que le entreguen los productos en su

domicilio porque al momento de ir a la empresa a retirar se le dificulta por esa razon.
16. ¢ Tiene usted alguna sugerencia para Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.?

Sugiere principalmente que se implemente un parqueadero para clientes.

Entrevista a Juan Carlos Loja

Edad: 38 afos

Género: Masculino

1. ¢A qué actividad se dedica usted?

Se dedica a actividades de arquitectura.

2. ¢Cuanto tiempo se dedica a la actividad antes mencionada?
Se dedica 12 afios a esta actividad.

3. ¢Cbomo empezo su relacion con la empresa Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., y

hace cuanto tiempo?
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Empezo su relacion con Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., hace 3 afios aproximadamente,
ya que su padre que también se dedica a esta actividad le recomendo el lugar, su necesidad de
compra en herramientas para la construccion hizo que llegue hasta Comercial Luna Pazmifio

y al comparar precios y calidad, decidié quedarse como cliente hasta la fecha.

4. ¢Le parece funcional y atractiva las instalaciones de Comercial Luna Pazmifio Cia.

Ltda.?

Indica que las instalaciones del lugar le parecen poco funcionales, debido a que las veces que
ha ido ha podido observar un desorden en cuanto a la organizacién de los productos, por lo

que no se puede visualizar por completo.

5. ¢Cudles son los productos de mayor rotacion en su compra, y con qué frecuencia lo

hace?

Entre los productos que mas compra estan: productos Rialto, martillos, limas, pintura, clavos,

porcelanato, cemento, tornillos, entre otros.

6. ¢Qué valor agregado le proporciona Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., al

momento de adquirir sus productos?

Considera que el valor agregado que le entregan son las promociones y la atencion, para €l es

muy importante los sorteos que realizan porque considera un incentivo para los clientes.

7. ¢Cudles son los articulos que no ha encontrado en Comercial Luna Pazmifio Cia.

Ltda.?

No ha conseguido luminarias industriales de alumbrado, siendo muy importante por la
actividad a la que se dedica ya que muchas veces le han pedido.
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8. Ademas del producto, ¢ Qué otros factores influyen en su compra?

Otro de los factores que influyen en su compra es rapidez en el momento de entregarle sus

productos, considera que Comercial Luna Pazmifio siempre le entrega un servicio agil.

9. ¢Los precios de Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., le parecen accesible acorde al

mercado?

En cuanto a los precios, indica que son accesibles de acuerdo al mercado y la competencia, es

por esta razon que se convirtid en cliente concurrente del lugar.

10. ¢ Los precios de los productos ofertados compensan su calidad?, y en relacién a su

competencia ¢ Cual es su opinion?

Considera que los precios que mantiene la empresa si compensa su calidad, recalca que hasta
el momento no ha tenido inconvenientes en cuanto a la calidad ni el precio, se siente a gusto

en ese sentido.

11. Cuando usted genera volumen en sus compras, ¢Obtiene algun descuento especial en

el precio de los mismos?

Por su actividad, siempre realiza sus compras en gran volumen, por lo que siempre recibe

descuentos u otra bonificacion por su compra.
12. ¢ Los tiempos de entrega son oportunos acorde a su necesidad?

Siempre le han entregado su compra a tiempo, recalca que en todo este tiempo nunca le han

fallado en los tiempos de entrega de sus pedidos.
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13. ¢ Los productos que usted ha comprado en la empresa le llega en éptimas

condiciones?

El entrevistado indica que sus productos siempre le llegan en buen estado, y en ese sentido la
empresa es muy flexible, en el caso de que algun producto se encuentre deteriorado o con

algdn fallo, le garantizan el cambio por otro en buen estado,

14. ; Cuél es el medio a través del cual usted se informa de los productos y distintas

promociones que brinda Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.?

Cuando recién empezé a comprar en la empresa se enteraba de las promociones en el mismo
lugar cuando visitaba, pero, actualmente se entera a través de redes sociales que le resulta
mucho mas facil, y ha notado que ultimamente la empresa se mantiene al dia en la

informacion que publica en sus paginas, por lo que le da mayor confianza y fidelidad.

15. ¢Considera usted que Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., esta estratégicamente

ubicada?

Indica que la ubicacion le parece correcta y estratégica, pero recomienda que se implemente
espacios para los clientes, espacios de parqueo coémodo para poder realizar las compras de

manera tranquila y segura.
16. ¢ Tiene usted alguna sugerencia para Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.?

Sugiere que sigan avanzando en cuanto a publicaciones en redes sociales porque en la

actualidad las redes sociales son la base principal de una venta.
Entrevista a Carlos Moreno

Edad: 45 afos
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Geénero: Masculino

1. ¢A qué actividad se dedica usted?

Se dedica a actividades de arquitectura.

2. ¢Cuéanto tiempo se dedica a la actividad antes mencionada?
Se dedica 22 afios a esta actividad.

3. ¢Como empezo su relacion con la empresa Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., y

hace cuanto tiempo?

Empez6 su relacion con Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., hace 3 afios, cuando se percatd
que otorgaban buenos precios y al ser un arquitecto que compra a volumen le intereso ser su

cliente.

4. ¢Le parece funcional y atractiva las instalaciones de Comercial Luna Pazmifio Cia.

Ltda.?

Indica que Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., es una empresa que no le llama mucha

atencion las instalaciones, ya que es muy pequefia y no se puede apreciar todos los productos.

5. ¢Cuadles son los productos de mayor rotacion en su compra, y con qué frecuencia lo

hace?

Los productos que mas compran son: ceramica, cemento y muebles de oficina, y frecuenta

comprar el tiempo que le dura la obra.

6. ¢Queé valor agregado le proporciona Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., al

momento de adquirir sus productos?
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El valor agregado que le brinda la empresa son los productos de calidad y los diferentes

descuentos que tiene cada uno.

7. ¢Cudles son los articulos que no ha encontrado en Comercial Luna Pazmifio Cia.

Ltda.?

Lo que no ha conseguido hasta el momento son perfiles metalicos que utiliza para las

estructuras de sus obras por lo que le ha tocado adquirir con otro proveedor.
8. Ademas del producto, ¢Qué otros factores influyen en su compra?

Los factores que toma en cuenta al momento de realizar su compra es la atencion cordial y

agilidad que tienen al momento de vender.

9. ¢Los precios de Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., le parecen accesible acorde al

mercado?
Los precios de los productos si le parecen accesible acorde al mercado.

10. ¢ Los precios de los productos ofertados compensan su calidad?, y en relacion a su

competencia ¢ Cual es su opinion?

Considera que los precios que mantiene la empresa si compensa su calidad, aunque no todos
los productos son asi, y en relacion con su competencia, en otros productos encuentran mas

calidad.

11. Cuando usted genera volumen en sus compras, ¢Obtiene algun descuento especial en

el precio de los mismos?
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Al ser un arquitecto que tiene a su cargo trabajadores, necesita comprar a volumen y por lo

general si se da con un descuento adicional.
12. ¢ Los tiempos de entrega son oportunos acorde a su necesidad?

Por lo general no llega a pedir a domicilio por que los trabajadores que estan a su mando

retiran en camiones de la empresa directamente todos los productos.

13. ¢ Los productos que usted ha comprado en la empresa le llega en 6ptimas

condiciones?
El entrevistado comenta que si le llegan en Gptimas condiciones.

14. ; Cuédl es el medio a traveés del cual usted se informa de los productos y distintas

promociones que brinda Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.?

A la empresa le sigue por Facebook, se informa por trasmisiones que hacen en vivo para

ofertar sus productos.

15. ¢Considera usted que Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., esta estratégicamente

ubicada?

La ubicacion no le parece que sea la correcta, ya que se encuentra en una calle muy transitada

y sin mucho espacio a estacionarse.
16. ¢ Tiene usted alguna sugerencia para Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.?

La recomendacion que da el entrevistado, es justamente un estacionamiento mas amplio.

Entrevista a Julio Bermeo
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Edad: 55 afos

Género: Masculino

1. ¢A qué actividad se dedica usted?

Se dedica a actividades comerciales de productos de ferreteria como mayorista.
2. ¢Cuéanto tiempo se dedica a la actividad antes mencionada?

Lleva 26 afios de trayectoria.

3. ¢Como empezo su relacion con la empresa Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., y

hace cuanto tiempo?

Empez6 su relacion con Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., hace 2 afios y medio y fue por

la cercania que quedaba del local hacia su casa.

4. ¢Le parece funcional y atractiva las instalaciones de Comercial Luna Pazmifio Cia.

Ltda.?
Las instalaciones de la empresa le parecen atractivas y ahora mas que ampliaron el local.

5. ¢Cuadles son los productos de mayor rotacion en su compra, y con qué frecuencia lo

hace?

Los productos que mas compra son: cemento y griferias, y frecuenta comprar cada seis u

ocho meses.

6. ¢Queé valor agregado le proporciona Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., al

momento de adquirir sus productos?
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El valor agregado que le brinda la empresa son varios modelos a su eleccion y siempre le

indican los productos que estan en promocion o los que tienen descuentos.

7. ¢Cudles son los articulos que no ha encontrado en Comercial Luna Pazmifio Cia.

Ltda.?

Por lo general los productos que son indispensables para la obra en la que esta actualmente

trabajando, si los encuentra.
8. Ademas del producto, ¢Qué otros factores influyen en su compra?

Los factores que toma en cuenta al momento de realizar su compra es la rapidez con la que

atienden y la buena cotizacién que ofrecen.

9. ¢Los precios de Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., le parecen accesible acorde al

mercado?
Los precios de los productos si le parecen accesible acorde al mercado.

10. ¢ Los precios de los productos ofertados compensan su calidad?, y en relacion a su

competencia ¢ Cual es su opinion?

Considera que los precios que mantiene la empresa si compensa su calidad, en relacion con

su competencia los precios son mas altos.

11. Cuando usted genera volumen en sus compras, ¢Obtiene algin descuento especial en

el precio de los mismos?
Al ser un mayorista compra a volumen y si le otorgan un descuento adicional.

12. ¢ Los tiempos de entrega son oportunos acorde a su necesidad?
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Los tiempos que desea que le llegue la mercaderia si han dado respuesta rapida.

13. ¢ Los productos que usted ha comprado en la empresa le llega en 6ptimas

condiciones?

Le ha pasado al entrevistado que por una ocasion le llego la mercaderia con dafios pequefios,

pero han reparado de manera répida.

14. ; Cudl es el medio a traveés del cual usted se informa de los productos y distintas

promociones que brinda Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.?

A la empresa le ha escuchado por la radio y por ese medio se ha informado de los productos

que ofrece.

15. ¢Considera usted que Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., esta estratégicamente

ubicada?
La ubicacion le parece correcta por la cercania que tiene hasta el local.
16. ¢ Tiene usted alguna sugerencia para Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.?

Recomienda en la parte de logistica de la empresa, ser un poco mas cuidadosos en el traslado

de mercaderia para acortar tiempos en reparar de nuevo por otra mercaderia.

Entrevista a Patricio Coronel
Edad: 50 afos
Género: Masculino

1. ¢A qué actividad se dedica usted?
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Se dedica a actividades de construccion.
2. ¢Cuanto tiempo se dedica a la actividad antes mencionada?
Lleva 15 afios de trayectoria.

3. ¢Como empezo su relacion con la empresa Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., y

hace cuanto tiempo?

Empez6 su relacion con Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., hace 7 afios por una

recomendacion por parte de un amigo, el cual le indicaba que maneja precios codmodos.

4. ¢Le parece funcional y atractiva las instalaciones de Comercial Luna Pazmifio Cia.

Ltda.?
Las instalaciones si le parecen atractivas, consideran que son ordenadas.

5. ¢Cudles son los productos de mayor rotacion en su compra, y con qué frecuencia lo

hace?

Los productos que mas compran son: cemento y ceramica, y frecuenta comprar cada tres

meses.

6. ¢Qué valor agregado le proporciona Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., al

momento de adquirir sus productos?

El valor agradado que le brinda la empresa es la garantia en los productos y los beneficios en

descuentos al comprar en volumen y el servicio de transporte.

7. ¢Cudles son los articulos que no ha encontrado en Comercial Luna Pazmifio Cia.

Ltda.?
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Si llega a encontrar los productos que necesita por el manejo de varias marcas.
8. Ademas del producto, ¢Qué otros factores influyen en su compra?
Los factores que toma en cuenta es el precio, atencién y ubicacion.

9. ¢Los precios de Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., le parecen accesible acorde al

mercado?
Los precios de los productos si le parecen accesible acorde al mercado.

10. ¢ Los precios de los productos ofertados compensan su calidad?, y en relacion a su

competencia ¢ Cual es su opinion?

Considera que los precios que mantiene la empresa si compensa su calidad, y en relacion con

la competencia los precios son mas caros.

11. Cuando usted genera volumen en sus compras, ¢Obtiene algun descuento especial en

el precio de los mismos?

Al ser un constructor adquiere diferentes productos a volumen y recibe un descuento por

dichas compras.
12. ¢ Los tiempos de entrega son oportunos acorde a su necesidad?
Los tiempos de entrega en su totalidad han sido de acuerdo a sus necesidades.

13. ¢ Los productos que usted ha comprado en la empresa le llega en 6ptimas

condiciones?

Comenta que los productos han llegado en buen estado.
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14. ¢ Cual es el medio a través del cual usted se informa de los productos y distintas

promociones que brinda Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.?

A la empresa le sigue por las redes sociales, especificamente en Facebook e Instagram y por

estos medios se informa de los productos y descuentos.

15. ¢Considera usted que Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., esté estratégicamente

ubicada?

Considera que la empresa esta muy bien ubicada ya que se encuentra en un lugar central de la

ciudad al alcance de todos.
16. ¢ Tiene usted alguna sugerencia para Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.?

La recomendacion que da el entrevistado hacia la empresa es expandir el parqueadero para

los clientes.

Entrevista a Andrés Mendoza

Edad: 37 afos

Género: Masculino

1. ¢A qué actividad se dedica usted?

Se dedica a actividades comerciales de productos de ferreteria como mayorista.
2. ¢Cuanto tiempo se dedica a la actividad antes mencionada?

Lleva 12 afios de trayectoria.
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3. ¢Cbmo empezo su relacion con la empresa Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., y

hace cuanto tiempo?

Empez6 su relacion con Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., hace 7 afios, al sentirse atraido

por la presentacion de catalogos de los productos y su variedad.

4. ¢Le parece funcional y atractiva las instalaciones de Comercial Luna Pazmifio Cia.

Ltda.?

Las instalaciones de la empresa no le parecen tan atractivo ya que sugiere que la empresa

puede mejorar los espacios y asi captar mas clientes.

5. ¢Cuadles son los productos de mayor rotacion en su compra, y con qué frecuencia lo

hace?
Los productos que mas compra son: interiores de casa, y frecuenta comprar cada tres meses.

6. ¢Qué valor agregado le proporciona Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., al

momento de adquirir sus productos?

El valor agregado que le brinda Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., es la predisposicion,

fidelizacion, y calidad.

7. ¢Cudles son los articulos que no ha encontrado en Comercial Luna Pazmifio Cia.

Ltda.?

Por lo general Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., ha cubierto sus necesidades hasta el

momento.

8. Ademas del producto, ¢{Qué otros factores influyen en su compra?
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Los factores que toma en cuenta al momento de realizar su compra es calidad, atencion,

responsabilidad y compromiso con los clientes.

9. ¢Los precios de Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., le parecen accesible acorde al

mercado?
Los precios de los productos si le parecen accesible acorde al mercado.

10. ¢ Los precios de los productos ofertados compensan su calidad?, y en relacion a su

competencia ¢ Cual es su opinion?

Considera que los precios que mantiene la empresa si compensa su calidad, mientras que la

competencia los precios de los productos son mas altos.

11. Cuando usted genera volumen en sus compras, ¢Obtiene algun descuento especial en

el precio de los mismos?
Justamente al ser un mayorista compra a volumen y si le otorgan un descuento adicional.
12. ¢ Los tiempos de entrega son oportunos acorde a su necesidad?
Los tiempos que desea que le llegue la mercaderia si han dado respuesta rapida.

13. ¢ Los productos que usted ha comprado en la empresa le llega en 6ptimas

condiciones?
Comenta que los productos han llegado en buen estado.

14. ¢ Cual es el medio a través del cual usted se informa de los productos y distintas

promociones que brinda Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.?

Se ha informado de los productos que ofrecen por medio de redes sociales y pagina web.
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15. ¢ Considera usted que Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., esta estratégicamente

ubicada?

Considera que la empresa se encuentra estratégicamente bien ubicada por su cercania al resto

de la ciudad.
16. ¢ Tiene usted alguna sugerencia para Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.?

Recomienda que se establezcan estrategias para el manejo del parqueadero para los clientes

para mayor comodidad y seguridad.

Entrevista a Pablo Guerrero

Edad: 45 afos

Género: Masculino

1. ¢A qué actividad se dedica usted?

Se dedica a actividades comerciales de productos de ferreteria como mayorista.
2. ¢Cuanto tiempo se dedica a la actividad antes mencionada?

Lleva 12 afios de trayectoria.

3. ¢Como empez6 su relacion con la empresa Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., y

hace cuanto tiempo?

Empezd su relacion con Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., hace 1 afio y medio y es su

cliente por la distribucidn que realiza su negocio.
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4. ¢Le parece funcional y atractiva las instalaciones de Comercial Luna Pazmifio Cia.

Ltda.?

Las instalaciones de la empresa no le parecen tan atractivo, ya que comenta que, la empresa

necesita ampliarse mas para una mejor exhibicion de productos.

5. ¢Cuédles son los productos de mayor rotacion en su compra, y con qué frecuencia lo

hace?

Los productos que mas compra son primarios: Italpisos, varillas, tubo de instalaciones de

agua, y frecuenta comprar cada 2 meses.

6. ¢Qué valor agregado le proporciona Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., al

momento de adquirir sus productos?
El valor agregado que le brinda la empresa son productos con marcas reconocidas.

7. ¢Cudles son los articulos que no ha encontrado en Comercial Luna Pazmifio Cia.

Ltda.?

Por lo general los productos que son indispensables si los encuentra en la empresa, ya que

tiene mucha variedad.
8. Ademas del producto, ¢Qué otros factores influyen en su compra?

Los factores que toma en cuenta al momento de realizar su compra es la atencion y que le

entreguen mucha variedad de productos.

9. ¢Los precios de Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., le parecen accesible acorde al

mercado?
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Los precios de los productos si le parecen accesible acorde al mercado.

10. ¢ Los precios de los productos ofertados compensan su calidad?, y en relacion a su

competencia ¢ Cual es su opinion?

Considera que los precios que mantiene la empresa si compensa su calidad, y en relacion con

la competencia, los precios son mas estandarizados.

11. Cuando usted genera volumen en sus compras, ¢Obtiene algun descuento especial en

el precio de los mismos?

Generalmente sus compras son en gran volumen por lo que siempre le otorgan un descuento

adicional.
12. ¢ Los tiempos de entrega son oportunos acorde a su necesidad?
Los tiempos que desea que le llegue la mercaderia si han dado respuesta rapida.

13. ¢ Los productos que usted ha comprado en la empresa le llega en 6ptimas

condiciones?

Comenta que los productos han llegado en buen estado, en ese sentido no ha tenido

inconvenientes hasta el momento.

14. ; Cuél es el medio a través del cual usted se informa de los productos y distintas

promociones que brinda Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.?

Se ha informado de los productos que ofrece Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., por medio

de las redes sociales.
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15. ¢ Considera usted que Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., esta estratégicamente

ubicada?

Considera que la empresa a su parecer no esta bien ubicada debido a que se encuentra en una

zona de alto tréfico.
16. ¢ Tiene usted alguna sugerencia para Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.?

La recomendacion que da a Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., es que capaciten a los

empleados para que den un mejor asesoramiento a los clientes.

Entrevista a Ismael Marquez

Edad: 24 afios

Género: Masculino

1. ¢A qué actividad se dedica usted?

Se dedica a actividades de construccion.

2. ¢Cuanto tiempo se dedica a la actividad antes mencionada?
Lleva un lapso de tiempo de 2 afios.

3. ¢Como empezo su relacion con la empresa Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.? y

¢Hace cuando tiempo?

Su relacion con la empresa comenzo con la necesidad de adquirir nuevos proveedores que le

oferten buenos precios para el area en la cual iba a empezar a trabajar, llegé a conocer el

110



Comercial Luna Pazmifio hace aproximadamente 8 meses y su relacion se ha ido

fortaleciendo durante este transcurso.

4. ¢Le parece funcional y atractiva las instalaciones de Comercial Luna Pazmifio Cia.?

Ltda.?

Indica que le agrada el local y a su vez le parece funcional ya que puede encontrar de todo
como se dice coloquialmente en un solo lugar, ademas que afirmo que su infraestructura le

parece agradable y va con la fachada del sector.

5. ¢Cuadles son los productos de mayor rotacion en su compra, y con qué frecuencia lo

hace?

Los productos que mas recurren en su compra son: bafieras, inodoros, lava manos, baldosa,
rescata que los disefios con los que cuenta son de su completo agrado y de igual manera su
visita al local es mensual ya que genera una compra fuerte si se podria decir para cumplir con

tiempos estimados de su trabajo para el cual se lo ha contratado.

6. ¢Qué valor agregado le proporciona Comercial Luna Pazmifio al momento de

adquirir sus productos?

El valor agregado que mas recalca de la empresa es la exclusividad que maneja, no encuentra
lo mismo con facilidad en Comerciales que se dedican a la misma actividad, ya que rescata
que la variaciéon de marcas como la calidad de sus productos logré que él pueda afianzarse de

forma que se sienta a gusto al trabajar con este proveedor.

7. ¢Cudles son los articulos que no ha encontrado en Comercial Luna Pazmifio?
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Los articulos que menciond en especifico fueron: toma corriente, interruptores, grifos de agua

que no encontrd ya que los que tenian no eran de su total agrado.
8. Ademas del producto, ¢Qué otros factores influyen en su compra?

El estacionamiento es un punto importante que el destaca ya que al comprar en gran
magnitud necesita de un lugar amplio para estacionar, y a su vez lograr cargar todos sus

materiales de forma eficiente, que el tiempo no se alargue por circunstancias como esta.
9. ¢Los precios de Comercial Luna Pazmifio le parecen accesible acorde al mercado?

Indica que ciertos productos no le parecen accesible acorde al mercado, porque se ha
encontrado con la situacién que en otros lugares los precios son mas bajos y la calidad es la
misma de la que adquiere en el local comercial, basandose en la marca que el maneja para sus
labores, sin embargo, la diferencia tampoco es tan significativa, pero es un factor importante

a considerar.

10. ¢ Los precios de los productos ofertados compensan su calidad?, y en relacion con la

competencia ¢ Cual es su opinion?

Considera que la calidad va acorde con el precio, esta consciente de qué producto lleva y el
¢Por qué? del precio, sabe que, si compra algo de valor monetario inferior, puede arriesgarse

ya que el resultado final no va a ser el mismo y se puede identificar a la vista.

11. Cuando usted genera volumen en sus compras, ¢Obtiene algun descuento especial en

el precio de los mismos?

Indica que el local cuenta con muy pocos descuentos que no le han representado algun
beneficio al momento de cancelar su factura total.
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12. ¢ Los tiempos de entrega son oportunos acorde a su necesidad?

Indica que existen situaciones en las cuales ha tenido que esperar hasta dos dias para que el
producto le llegue, porque no cuentan con stock en ese momento, también se da que a veces

le toca esperar horas para que le llegue lo que ha pedido.

13. ¢ Los productos que usted ha comprado en la empresa le llega en 6ptimas

condiciones?

Indica que el manejo de entrega parece estar bien controlado ya que no ha tenido ninguna
dificultad y su mercaderia siempre ha llegado en 6ptimas condiciones pese al tiempo de

espera que a estado en juego.

14. ; Cuédl es el medio a través del cual usted se informa de los productos y distintas

promociones que brinda Comercial Luna Pazmifio?

Se ha informado a través de redes sociales, indicd que por este medio tuvo la oportunidad de

Ilegar a establecer una relacion, convirtiéndolo ahora en su principal proveedor.
15. ¢ Considera usted que Comercial Luna Pazmifio esta estratégicamente ubicada?

El acceso para el local le parece muy favorable al no estar tan alejado de la ciudad, como

también muy cerca al centro historico, donde la afluencia vehicular seria un factor negativo.
16. ¢Tiene usted alguna sugerencia para Comercial Luna Pazmifio?

Considera que el estacionamiento es incomodo y cuando el local comercial se encuentra
repleto se le es dificil hallar un lugar donde esperar con el vehiculo por lo que lo realiza sobre

la calzada generando preocupacion por algun tipo de sancion al estar mal estacionado.
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Entrevista a Wilson Zhunio

Edad: 30 afos

Género: Masculino

1. ¢A qué actividad se dedica usted?

Se dedica a actividades de construccion.

2. ¢Cuéanto tiempo se dedica a la actividad antes mencionada?

Se dedica alrededor de 5 afios a esta actividad siendo un tanto simultanea ya que también
maneja una linea de camionetas, que trabajan conjuntamente con el Comercial para la entrega

de pedidos.

3. ¢Como empezo su relacion con la empresa Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.? y

¢Hace cuando tiempo?

Al retomar su actividad en la construccién, busco un proveedor que le facilitara los insumos y
se encontrd con este comercial hace aproximadamente dos afios y desde su relacién ha ido
creciendo y fortaleciendo, de tal manera que generaron nuevos vinculos como la entrega de

pedidos bajo camionetas a la compafiia que pertenece.

4. ¢Le parece funcional y atractiva las instalaciones de Comercial Luna Pazmifio Cia.?

Ltda.?
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El lugar es de su completo agrado, indica que es muy vistoso y su infraestructura le parece
moderna, bien cuidada con respectos a otros tipos de ferreterias donde quizés se nota un poco

mas el desorden.

5. ¢Cudles son los productos de mayor rotacion en su compra, y con qué frecuencia lo

hace?

Dentro de sus principales compras, los articulos que adquiere son: Italpisos, en esto refiere
todo lo que tenga que ver con: baferas, pisos, lavados, inodoros y materiales para los

acabados.

6. ¢Qué valor agregado le proporciona Comercial Luna Pazmifio al momento de

adquirir sus productos?

La variacion de marcas y que la calidad de sus productos es muy buena, encuentra disefios de

todo tipo que son de su completo agrado.
7. ¢Cudles son los articulos que no ha encontrado en Comercial Luna Pazmifio?

Los productos que en ocasiones no ha conseguido en la empresa son: disefios de cerdmicas

para fachadas de casa por lo cual recurren a la fabrica o a otro tipo de distribuidor.
8. Ademas del producto, ¢Qué otros factores influyen en su compra?

Considera que siempre encuentra muy bien surtido y no hay necesidad de dirigirse a otros,
esta facilidad genera que la satisfaccién sea mucho mayor, prefiriendo por otras cadenas

donde tienen que mandarle de un lugar a otro en busca de cierto articulo.

9. ¢Los precios de Comercial Luna Pazmifio le parecen accesible acorde al mercado?
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Considera que el precio esta acorde con el mercado, sin embargo, indica que a veces si
compara con el precio de la competencia y aunque en su momento el precio estd por encima,
el cliente prefiere Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., pese a que la variacion no es tan

significativa, pero si lo tiene presente.

10. ¢ Los precios de los productos ofertados compensan su calidad?, y en relacion con la
competencia ¢ Cual es su opinion?
Considera que los precios de los productos que adquiere en el local compensan totalmente su

calidad.

11. Cuando usted genera volumen en sus compras, ¢Obtiene algun descuento especial en

el precio de los mismos?

Indica que generalmente sus compras son en alto volumen, pero no considera que los

descuentos sean muy significativos.
12. ¢ Los tiempos de entrega son oportunos acorde a su necesidad?

Indica que han existido ocasiones donde se han tardado algunas horas para la entrega de un

pedido, pero le parece oportuno porque siempre notifican el tiempo considerado al cliente.

13. ¢ Los productos que usted ha comprado en la empresa le llega en 6ptimas

condiciones?

Si, por el momento no ha tenido ningun tipo de inconveniente y los productos han llegado en

buenas condiciones para trabajar, siempre ten cuidado en los materiales que son fragiles.

14. ¢ Cual es el medio a través del cual usted se informa de los productos y distintas

promociones que brinda Comercial Luna Pazmifio?
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Indica que se ha informado a través de la radio, por los anuncios que oferta el comercial, sin

embargo, también ha tenido recomendaciones amigos, lo que ha generado mayor confianza.
15. ¢ Considera usted que Comercial Luna Pazmifio esta estratégicamente ubicada

Considera que la ubicacidn es correcta, porque es de facil acceso, las vias aledafias conectan

con avenidas principales que permiten una circulacién rapida.
16. ¢Tiene usted alguna sugerencia para Comercial Luna Pazmifio?

No tenia conocimiento si existe la entrega a domicilio por lo cual le parece una opcion viable
ya que se puede generar una mayor eficiencia en la compra como a su vez cuando se necesite

algun material de urgencia.

Entrevista a Manuel Pizarra

Edad: 42 afios

Género: Masculino

1. ¢A qué actividad se dedica usted?

Se dedica a actividades de construccion.

2. ¢Cuanto tiempo se dedica a la actividad antes mencionada?

Lleva en esta actividad 15 afios, se desempefia como encargado de obras y esta a cargo de

abastecer todos los materiales necesarios para la tarea a realizarse.

3. ¢Cbmo empezo su relacion con la empresa Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.? y

¢Hace cuando tiempo? 5 afios
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La relacién con el Comercial se dio hace aproximadamente 5 afios y desde ahi se ha generado
un vinculo con el local ya que han trabajado sin ningun tipo de interrupcién, recalco que
durante la pandemia también trabajaron conjuntamente y se logro entregar las obras

requeridas hasta cierta fecha.

4. ¢Le parece funcional y atractiva las instalaciones de Comercial Luna Pazmifio Cia.

Ltda.?

Si, le agradan ya que indica que son acordes a la urbanizacion y actuales a la modernizacion

entorno a las ferreterias.

5. ¢Cuadles son los productos de mayor rotacion en su compra, y con qué frecuencia lo

hace?

Expresa que las baldosas son su principal producto de compra ya que cuenta con todas las

marcas y precios del mercado adecuandose a su necesidad.

6. ¢Qué valor agregado le proporciona Comercial Luna Pazmifio al momento de

adquirir sus productos?

Las marcas que maneja Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., son excelentes y no se rigen

solo una, sino que es moldeable segun el usuario y la circunstancia del trabajo a realizarse.
7. ¢Cudles son los articulos que no ha encontrado en Comercial Luna Pazmifio?

Indica que se siente muy a gusto con el local comercial y que por el momento ha encontrado
todo de acuerdo a su necesidad, fue enfatico en mencionar que encuentra desde una tuerca
hasta un foco, dandonos un nivel alto de satisfaccion.

8. Ademas del producto, ¢{Qué otros factores influyen en su compra?
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Rescata la atencién al cliente ya que nos dice que el personal le asesora en su compra,
dandole una perspectiva amplia de los mejores materiales a utilizar, sobre exponiendo los

factores positivos y negativos.
9. ¢Los precios de Comercial Luna Pazmifio le parecen accesible acorde al mercado?

Le agrada mucho ya que menciona que existe ocasiones donde ha comprado y han estado al
mismo nivel que de la fabrica Graiman entorno a los productos que ellos ofrecen, por lo cual

recalca que estan acorde al mercado.
10. ¢ Los precios de los productos ofertados compensan su calidad?, y en relacion con la
competencia ¢ Cual es su opinion?

Indica que en el local existe variedad en este sentido y queda a decisién del cliente segun sea
su necesidad, pero expresa que él si tiene que pagar un poco mas por un producto de buena

calidad lo hace sin mayor dificultad, sin necesidad de consultar a la competencia.

11. Cuando usted genera volumen en sus compras, ¢Obtiene algun descuento especial en

el precio de los mismos?
Si, indica que los descuentos se los aplica segun el producto que esta llevando.
12. ¢ Los tiempos de entrega son oportunos acorde a su necesidad?

Indica que cuando el producto se encuentra escaso le informan el tiempo de espera
aproximado por lo que mantiene informado al cliente y las entregas lo hacen en el tiempo que

definen.

13. ¢ Los productos que usted ha comprado en la empresa le llega en éptimas

condiciones?
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Si, no ha tenido ningln problema en este sentido y si existe algin dafio les informan y le

brindan una solucién inmediata.

14. ; Cuél es el medio a través del cual usted se informa de los productos y distintas

promociones que brinda Comercial Luna Pazmifio?

Indica que se ha informado sobre la empresa a través de la radio, siempre esta escuchando
publicidad que oferta el Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., ya que no maneja mucho la

parte de redes sociales.

15. ¢ Considera usted que Comercial Luna Pazmifio esta estratégicamente ubicada?
Indica que las vias de acceso son réapidas, no existe mayor circulacion vehicular.

16. ¢Tiene usted alguna sugerencia para Comercial Luna Pazmifio?

Le agradaria mucho que abran una sucursal ya que él se traslada desde el canton Gualaceo

para realizar sus compras, felicita al local por el buen trato que le han dado hasta ahora.

Entrevista a Mario Tucto

Edad: 48 afos

Género: Masculino

1. ¢A qué actividad se dedica usted?
Se dedica a actividades de construccion.

2. ¢Cuanto tiempo se dedica a la actividad antes mencionada?

la
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Lleva aproximadamente 22 afios con un tiempo interrumpido de 6 meses que tuvo que

paralizar por la situacion de la pandemia.

3. ¢Como empezo su relacion con la empresa Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.? y

¢Hace cuando tiempo? 6 afios

Tiene una relacion de 6 afios con el local comercial y también pertenece a la linea de

camionetas que ofrecen el servicio para el local, de esta forma iniciaron su vinculo.

4. ¢Le parece funcional y atractiva las instalaciones de Comercial Luna Pazmifio Cia.

Ltda.?

Le parece que van acorde, le genera una bonita imagen y una percepcion de limpieza pese a

que es una ferreteria.

5. ¢Cuadles son los productos de mayor rotacion en su compra, y con qué frecuencia lo

hace?

El producto que mas concurre en sus compras son los pisos, nos dice que depende de la obra
ya que segun eso el nimero de visitas puede aumentar o reducir como a su vez destaca la

gasfiteria con la que cuenta ya que es muy amplia.

6. ¢Qué valor agregado le proporciona Comercial Luna Pazmifio al momento de

adquirir sus productos?

El cliente nos supo decir que los disefios son variados y se acomodan a los tiempos estando

en tendencia siempre.

7. ¢Cudles son los articulos que no ha encontrado en Comercial Luna Pazmifio?
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En este caso especifico nos supo referir que no contaron con un repuesto de cartucho de bafio

de cabina
8. Ademas del producto, ¢Qué otros factores influyen en su compra?

El estacionamiento sin duda es un factor importante y él no tiene problema con el del
comercial indica que su facil acceso y vias secundarias donde puede dejar su vehiculo hasta

realizar la compra le permite hacerlo con tranquilidad.
9. ¢Los precios de Comercial Luna Pazmifio le parecen accesible acorde al mercado?

Si, el cliente nos supo expresar que, aungue asi el desfase sea por unos centavos, la atencién

es buena y le asesoran de igual forma.

10. ¢ Los precios de los productos ofertados compensan su calidad?, y en relacién con la

competencia ¢ Cual es su opinion?

La calidad que maneja el local esta acorde con su competencia sabiendo que otros lugares
pueden pagar menos, pero la calidad no puede ser la misma, el cliente rescatd que existe

producto chino donde la calidad es pésima y se termina haciendo doble gasto.

11. Cuando usted genera volumen en sus compras, ¢Obtiene algun descuento especial en

el precio de los mismos?

Indica que si le brindan este beneficio asi sea poco, pero para él ya es una ayuda y por ese

mismo hecho, retoma siempre la compra a este local comercial.

12. ¢ Los tiempos de entrega son oportunos acorde a su necesidad?
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Considera que los tiempos de entrega han estado bien establecidos por cual no ha tenido
mayor problema, salvo un producto que no se encuentre en stock, pero no han tenido que

esperar demasiado.

13. ¢ Los productos que usted ha comprado en la empresa le llega en 6ptimas

condiciones?

Indica que los productos llegan en buenas condiciones y no existe ningln inconveniente, ni

llegan dafados.

14. ; Cuédl es el medio a traveés del cual usted se informa de los productos y distintas

promociones que brinda Comercial Luna Pazmifio?

Indica que por ningin medio ha escuchado sobre la empresa, ha llegado a conocer por una

recomendacion de un familiar.
15. ¢ Considera usted que Comercial Luna Pazmifio esta estratégicamente ubicada?

El cliente nos dice que la zona es muy agradable ya que no debe ingresar al centro histérico o

dirigirse al parque industrial para realizar la compra.
16. ¢Tiene usted alguna sugerencia para Comercial Luna Pazmifio?

Que la Publicidad sea masiva para estar enterado de nuevos productos y promociones que

oferte el local comercial.

Entrevista a Alberto Placencia

Edad: 52 afos
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Geénero: Masculino

1. ¢A qué actividad se dedica usted?

Se dedica a actividades de arquitectura.

2. ¢Cuéanto tiempo se dedica a la actividad antes mencionada?

Lleva alrededor de 25 afios en esta actividad, se reconoce como contratista.

3. ¢Como empezo su relacion con la empresa Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.? y

¢Hace cuando tiempo?

Su relacidn se da por la recomendacion de un colega suyo, esto ocurrié hace tres afios y desde
ahi maneja una relacion laboral de convenios de compras con Comercial Luna Pazmifio Cia.

Ltda.

4. ¢Le parece funcional y atractiva las instalaciones de Comercial Luna Pazmifio Cia.

Ltda.?

Considera la necesidad de ampliar el lugar porque cuando visita el lugar le da la impresion de

que todo el espacio es muy ajustado.

5. ¢Cuadles son los productos de mayor rotacion en su compra, y con qué frecuencia lo

hace?

Segun la duracion de la construccion, depende su frecuencia al local, pero son mensuales,
dentro de los productos que resalta menciona los italpisos y los accesorios para bafios,

cocinas, todo lo correspondiente a los acabados.
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6. ¢Qué valor agregado le proporciona Comercial Luna Pazmifio al momento de

adquirir sus productos?

La opcidn de poder escoger de todo en un solo lugar y que la calidad de los mismos garantice

el trabajo posterior a esto.
7. ¢Cudles son los articulos que no ha encontrado en Comercial Luna Pazmifio?

Le agradaria que exista mas variedad en las luces en especial tipo led, cuentan con algunas,

pero no en todas las dimensiones, y manijas de puertas de todo tipo.
8. Ademas del producto, ¢Qué otros factores influyen en su compra?

Que son muy atentos y cordiales, nos guian en la compra y si algo no tiene nos dan la opcion

de escoger hasta en ocasiones algo mejor de lo que veniamos buscando.
9. ¢Los precios de Comercial Luna Pazmifio le parecen accesible acorde al mercado?

Indica que en cuanto a Italpisos son precios buenos, en algunos por debajo del mercado, pero
cuando son nuevos disefios estan a veces por encima o una diferencia minima a la

competencia.

10. ¢ Los precios de los productos ofertados compensan su calidad?, y en relacion con la

competencia ¢ Cual es su opinion?

Cuentan con productos de excelente calidad y se siente conforme con el precio.

11. Cuando usted genera volumen en sus compras, ¢ Obtiene algin descuento especial en

el precio de los mismos?
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Considera que el descuento es minimo, pero si se aplica.
12. ¢ Los tiempos de entrega son oportunos acorde a su necesidad?

Expresar que no se ha visto afectado en esta circunstancia ya que entiende que los productos

tardan de vez en cuando.

13. ¢ Los productos que usted ha comprado en la empresa le llega en 6ptimas

condiciones?

Si, indica que siempre vienen bien protegidos y con garantia si se llega a quebrar antes de

abrirlo.

14. ; Cuédl es el medio a través del cual usted se informa de los productos y distintas

promociones que brinda Comercial Luna Pazmifio?

Indica que ha escuchado sobre la empresa mediante la radio, y Gltimamente est& explorando

en redes sociales ya que le resulta mucho més practico.
15. ¢ Considera usted que Comercial Luna Pazmifio esta estratégicamente ubicada?

Considera que esta bien situada, sin embargo, se deberia mejorar en cuanto al espacio de

estacionamiento.
16. ¢Tiene usted alguna sugerencia para Comercial Luna Pazmifio?

Recomendaria que se trasladen a otro lugar y se tenga mas espacio y tranquilidad de compra.

Entrevista a Pablo Llivipuma

Edad: 31 afos
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Geénero: Masculino

1. ¢A qué actividad se dedica usted?

Se dedica a actividades de construccion.

2. ¢Cuéanto tiempo se dedica a la actividad antes mencionada?

Tiene un tiempo aproximado de 4 afos, se dedica todo lo referente a los acabados y se

especializa en electricidad.

3. ¢Como empezo su relacion con la empresa Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.? y

¢Hace cuando tiempo?

Lleva una relacion de 3 meses y se lo recomendaron por un colega, su relacion es temprana

pero el cliente expresa que examine los beneficios y si alguien le brinda algun valor extra.

4. ¢Le parece funcional y atractiva las instalaciones de Comercial Luna Pazmifio Cia.

Ltda.?

Considera atractivo el lugar y va acorde a su necesidad ya que si cuentan con varios

productos para acabados.

5. ¢Cuadles son los productos de mayor rotacion en su compra, y con qué frecuencia lo

hace?

Entre los productos que mas frecuenta en su compra estan: luces para cocina, dormitorios,
bafios, closets, y su compra la esta haciendo seguida por el nimero de contratos que tiene a

cumplir.
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6. ¢Qué valor agregado le proporciona Comercial Luna Pazmifio al momento de

adquirir sus productos?

La variedad de productos que encuentra para cualquier area de la construccion, la garantia en

referencia a la calidad del producto, le dicen son marcar originales.
7. ¢Cudles son los articulos que no ha encontrado en Comercial Luna Pazmifio?

Con referencias a las luces no pudo encontrar una luz mas pequefia para dormitorios, pero de

ahi nos dice que el resto de productos se acomodan a su necesidad, se siente muy a gusto.
8. Ademas del producto, ¢Que otros factores influyen en su compra?

Nos cuenta que el hecho de que los colaboradores le den opciones para sustituir algin
producto es muy importante, ya que le brindan soluciones oportunas y le da de donde poder

escoger.
9. ¢Los precios de Comercial Luna Pazmifio le parecen accesible acorde al mercado?

Los precios del mercado van en sintonia con el mercado no existe una valoracion demasiada

alta en la cual se vea uno afectado indica el cliente.

10. ¢ Los precios de los productos ofertados compensan su calidad?, y en relacién con la

competencia ¢ Cual es su opinion?

Nos supo decir que al tener una gran variedad de articulos su calidad es amplia también,
como el de la competencia, pero ya la seguridad de saber que en el lugar donde uno compra

no le van a estafar es suficiente.
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11. Cuando usted genera volumen en sus compras, ¢Obtiene algin descuento especial en

el precio de los mismos?

Por el momento no ha recibido algin descuento significativo, quizés es por el volumen indica

el cliente ya que son cosas muy puntuales.
12. ¢ Los tiempos de entrega son oportunos acorde a su necesidad?

Tardan unos pocos minutos en despachar, pero en general si se demoran un poco.

13. ¢ Los productos que usted ha comprado en la empresa le llega en 6ptimas

condiciones?

El cliente expresa que, al ser materiales delicados como luces, le brindan todas las medidas

de seguridad para que no se dé un problema mas adelante.

14. ; Cuédl es el medio a través del cual usted se informa de los productos y distintas

promociones que brinda Comercial Luna Pazmifio?

Solo se ha enterado del local por las recomendaciones de boca a boca, pero no ha escuchado

en la radio o ha visto en las redes sociales.
15. ¢ Considera usted que Comercial Luna Pazmifio esta estratégicamente ubicada?

Considera que el local comercial esta cerca para cualquier cuestion sea el centro o la feria

libre donde se puedan hacer algunas compras complementarias.
16. ¢Tiene usted alguna sugerencia para Comercial Luna Pazmifio?

Le agradaria que el estacionamiento sea un poco mas grande para evitar problemas de multas.
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Entrevista a David Valdez

Edad: 28 afos

Género: Masculino

1. ¢A qué actividad se dedica usted?

Se dedica a la actividad de arquitectura.

2. ¢Cuéanto tiempo se dedica a la actividad antes mencionada?
Ejerce su profesion desde hace 3 afios

3. ¢Como empezo su relacion con la empresa Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.? y

¢Hace cuando tiempo?

Indica que su relacion con la empresa empez6 hace un afio, se encontraba buscando nuevos
proveedores donde le faciliten materiales de buena calidad con acabado predeterminados, es

decir que cuente con un grado de exclusividad para sus disefios.

4. ¢Le parece funcional y atractiva las instalaciones de Comercial Luna Pazmifio Cia.

Ltda.?

Le parecen adecuadas, no tan modernas, pero se asemeja a una casa domiciliaria donde los
productos se encuentran con facilidad, recalca que si necesita pintura debe trasladarse una
cuadra hacia arriba lo que le parecio un tanto tedioso al principio, pero después se

acostumbro a esta forma peculiar de compra.
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5. ¢Cudles son los productos de mayor rotacion en su compra, y con qué frecuencia lo

hace?

El hecho de empezar una obra requiere de materiales en diferencias instancias, nos menciona
que en primer plano el cemento, la arrecilla, arena, varillas, por identificar como primer paso
y ya después todo lo referente a italpisos, lavados, manijas, componentes eléctricos y lo

necesario para los acabados, luces, marmolados etc.

6. ¢Qué valor agregado le proporciona Comercial Luna Pazmifio al momento de

adquirir sus productos?

Lo que le agrada del local comercial es que cuenta con productos de calidad y de toda marca,
con un asesoramiento en tendencias o coas nuevas que se estan impulsando en el mercado de

la construccién.
7. ¢Cudles son los articulos que no ha encontrado en Comercial Luna Pazmifio?

Nos comenta de un caso particular donde requeria un tipo de tuberia de cierto espesos y
didmetro, al momento no contaban con el mismo y lo necesitaba de urgencia por cual opto

por buscar en otra ferreteria.
8. Ademas del producto, ¢Qué otros factores influyen en su compra?

Como menciond anteriormente lo que le agrada es el asesoramiento que le dan sobre
productos que estan ingresando al mercado o disefios que marcan diferencia en la

construccion.

9. ¢Los precios de Comercial Luna Pazmifio le parecen accesible acorde al mercado?
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Considera que los precios si estan acorde a cdmo se comporta en el mercado en algunos
productos tiene un precio ventajoso como los italpisos y quizas en acabados su precio se

diferencia un poquito mas.

10. ¢ Los precios de los productos ofertados compensan su calidad?, y en relacion con la

competencia ¢ Cual es su opinion?

Indica que el cliente escoge la calidad de sus materiales, los colaboradores nos explican cuél

es la diferencia y si pudiese existir algin inconveniente mas adelante.

11. Cuando usted genera volumen en sus compras, ¢Obtiene algun descuento especial en

el precio de los mismos?

Nos indica que el descuento se da paulatinamente y en productos que estén de oferta durante

cierta temporada supo expresarnos.
12. ¢ Los tiempos de entrega son oportunos acorde a su necesidad?

Si los tiempos que manejan son razonables y no se extiende fuera de una fecha limite nos
indica si un producto tarda en llegar o por la magnitud de la compra se traslada en diferentes

tiempos.

13. ¢ Los productos que usted ha comprado en la empresa le llega en 6ptimas

condiciones?
Si no ha tenido ningn inconveniente los productos llegan bien resguardados.

14. ¢ Cual es el medio a través del cual usted se informa de los productos y distintas

promociones que brinda Comercial Luna Pazmifio?
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No se ha fijado en ninguna publicidad, mas bien nos comenta que al estar en el trabajo diario

y la basqueda de productos uno se encuentra con nuevos horizontes.
15. ¢ Considera usted que Comercial Luna Pazmifio esta estratégicamente ubicada?

Si, porque es una zona donde se puede llegar tranquilamente y estacionar su vehiculo con

tranquilidad.
16. ¢ Tiene usted alguna sugerencia para Comercial Luna Pazmifio?

Ampliar su linea comercial a las afueras ya que hoy en dia las construcciones se estan
realizando més a las afueras de la ciudad siendo esto algo positivo en el futuro para el

comercial.

Entrevista a Sebastian Alvear

Edad: 35 afos

Género: Masculino

1. ¢A qué actividad se dedica usted?

Se dedica a la actividad de construccidn, se define como contratista.
2. ¢Cuanto tiempo se dedica a la actividad antes mencionada?

Lleva aproximadamente unos 8 afios, empezd como albafiil, pero hoy en dia trabaja

independientemente.

3. ¢Cbmo empezo su relacion con la empresa Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.? y

¢Hace cuando tiempo?
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Tenia un socio que trabajaba con el local comercial, pero cuando se dio su separacion de
trabajo el opto por seguir trabajando con esta ferreteria, va ya dos afios de relacion con el

Comercial.

4. ¢Le parece funcional y atractiva las instalaciones de Comercial Luna Pazmifio Cia.

Ltda.?

Si le parecen adecuadas lo definié como normales un poco pequefio per cuenta con bastantes

materiales.

5. ¢Cudles son los productos de mayor rotacion en su compra, y con qué frecuencia lo

hace?

La baldosa es lo que mas frecuenta en su compra y lo hace en un periodo de dos meses
aproximadamente ya que trata de abastecer con lo suficiente para ese tiempo de trabajo, pero

si se requiere algun extra vuelve al local comercial.

6. ¢Qué valor agregado le proporciona Comercial Luna Pazmifio al momento de

adquirir sus productos?

Nos supo expresar que cuenta con diferentes tipos de materiales lo que agrada para no tener

que dirigirse hacia otro lugar.
7. ¢Cudles son los articulos que no ha encontrado en Comercial Luna Pazmifio?

Ciertos tipos de empaques para la tuberia se les habian agotado cuando llego en ese

momento, pero fuera de ahi el local est4 bien abastecido.

8. Ademas del producto, ¢{Qué otros factores influyen en su compra?
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La zona en la cual se encuentran ya que nos indica que él trabaja por las afueras y el acceso al

local es bastante rapido.
9. ¢Los precios de Comercial Luna Pazmifio le parecen accesible acorde al mercado?

Si son bastantes buenos no son muy caros en los productos, son competitivos y no son de

mala calidad.

10. ¢ Los precios de los productos ofertados compensan su calidad?, y en relacion con la

competencia ¢ Cual es su opinion?

Cuando se paga un poquito mas nos indica que porque el material es mejor que el genérico lo
cual le parece adecuado ya que algunos componentes necesitan ser trabajados

minuciosamente.

11. Cuando usted genera volumen en sus compras, ¢Obtiene algin descuento especial en

el precio de los mismos?

No se ha visto beneficiado de algun descuento o promocion nos indica, no ha estado al tanto

de eso, pero le pareceria una excelente idea a futuro.
12. ¢ Los tiempos de entrega son oportunos acorde a su necesidad?

Segun el tipo de pedido le corresponde la entrega es decir si un pedido que requiere bastante

material y a su vez ser entregado en cierto lugar la demora es de un par de dias nos indica.

13. ¢ Los productos que usted ha comprado en la empresa le llega en 6ptimas

condiciones?

Si no ha tenido mayor problema en esta area, llegan seguros y bien guardados.
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14. ¢ Cual es el medio a través del cual usted se informa de los productos y distintas

promociones que brinda Comercial Luna Pazmifio?
Indica que no ha escuchado de alguna publicidad en ningln tipo de medio de comunicacion.
15. ¢ Considera usted que Comercial Luna Pazmifio esta estratégicamente ubicada?

Si, nos supo expresar que por esta razon le gusta acudir al local comercial ya que puede

hacerlo rapidamente y sin algan ajetreo con respecto al tréafico.
16. ¢Tiene usted alguna sugerencia para Comercial Luna Pazmifio?

El cliente sefiala que quizas la parte de la publicidad fuera buena que la potencien méas para

conocer de sus nuevos productos o promociones que pueden llegar a dar.

Entrevista a Marco Pesantez

Edad: 45 afos

Género: Masculino

1. ¢A qué actividad se dedica usted?

Se dedica a la actividad de construccion.

2. ¢Cuanto tiempo se dedica a la actividad antes mencionada?

Empez6 recientemente hace dos afios, aunque antes trabajaba de colaborador con su hermano,

hoy en dia cuenta ya con su negocio propio.
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3. ¢Cbmo empezo su relacion con la empresa Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.? y

¢Hace cuando tiempo?

Hace 6 meses después de la época de pandemia donde la situacion se vio un poco fuerte le

toco expandirse a nuevos proveedores y se encontrd con el comercial.

4. ¢Le parece funcional y atractiva las instalaciones de Comercial Luna Pazmifio Cia.

Ltda.?

Si el local comercial le parecié agradable, aunque nos menciond que es un tanto pequefio y

para otros materiales se debe caminar una cuadra.

5. ¢Cuadles son los productos de mayor rotacion en su compra, y con qué frecuencia lo

hace?

Los Italpisos son productos que son sumamente importantes para el acabado de una casa por
lo cual el disefio y variacion es importante, menciona el cliente, por lo cual le agrada mucho
los del comercial, este es su producto que mas consume al encontrarse con diferentes marcas

y modelos.

6. ¢Qué valor agregado le proporciona Comercial Luna Pazmifio al momento de

adquirir sus productos?
Buenos precios en productos como las baldosas, tinas y todo lo referente en acabados.
7. ¢Cudles son los articulos que no ha encontrado en Comercial Luna Pazmifio?

Por el momento se encuentra muy satisfecho ya que ha encontrado todo lo que ha requerido y
sino el colaborador del local le ha indicado la variacion de opciones que puede llegar a tener

en productos complementarios o sustitutos.
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8. Ademas del producto, ¢ Qué otros factores influyen en su compra?

La atencidn al cliente es répida y trata de que la compra se genere de forma eficiente
estimando todos los factores a considerar como el tiempo que en este caso el menciona que es

lo primordial.
9. ¢Los precios de Comercial Luna Pazmifio le parecen accesible acorde al mercado?

Si son precios que uno puede pagar con tranquilidad y no se exceden mucho como en otras

ferreterias nos indica el cliente.

10. ¢ Los precios de los productos ofertados compensan su calidad?, y en relacion con la

competencia ¢ Cual es su opinion?

Si, porque tienen productos de buena calidad y aunque a veces estan un poquito mas caros

que los de la competencia por la confianza que se tiene el local se lleva con tranquilidad.

11. Cuando usted genera volumen en sus compras, ¢Obtiene algun descuento especial en

el precio de los mismos?

Por el momento el cliente indica que no se ha visto beneficiado de algin descuento o
promocion, pero espera que mas adelante se le brinde algin beneficio extra por esta situacion

de compra masiva.
12. ¢ Los tiempos de entrega son oportunos acorde a su necesidad?

Si, menciona que quizas se demoran es despachar, pero se entendi por el nimero de clientes

que tienen y toca esperar con paciencia su turno.
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13. ¢ Los productos que usted ha comprado en la empresa le llega en éptimas

condiciones?

No presenta por el momento queja alguna, pero esta consciente que si llega haber algin dafio

pude entablarse un dialogo para la solucién del mismo.

14. ; Cudl es el medio a través del cual usted se informa de los productos y distintas

promociones que brinda Comercial Luna Pazmifio?

No recurre a ninguna red social y tampoco ha escuchado en algin medio de comunicacion

radial.

15. ¢ Considera usted que Comercial Luna Pazmifio esta estratégicamente ubicada?

Si la ubicacién le parece agradable, aunque su destino trabajo es alejado del local comercial.
16. ¢Tiene usted alguna sugerencia para Comercial Luna Pazmifio?

La opcion de quizas abrir una sucursal en las lejanias de la ciudad seria bastante buena.

Entrevista a Carlos Arichavala

Edad: 37 afos

Género: Masculino

1. ¢A qué actividad se dedica usted?
Se dedica a la actividad de construccion

2. ¢Cuanto tiempo se dedica a la actividad antes mencionada?
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Lleva en esta linea Comercial aproximadamente 9 afios, menciona que durante la pandemia

tuvo un paro de 8 meses, pero logro reactivar su negocio nuevamente.

3. ¢Como empezo su relacion con la empresa Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.? y

¢Hace cuando tiempo?

Tiene una relacion ya de 2 afios empez6 por una recomendacion de un colaborador en

cuestion de italitos y al llegar al local le agrado los materiales que manejan.

4. ¢Le parece funcional y atractiva las instalaciones de Comercial Luna Pazmifio Cia.

Ltda.?

La infraestructura le parece adecuada, un tanto no muy funcional por el tamafio de la

ferreteria sin embargo la instalacion esta acorde a sus necesidades.

5. ¢Cuadles son los productos de mayor rotacion en su compra, y con qué frecuencia lo

hace?

Todo lo correspondiente a materiales de bafieras y acabados de baldosas, comenta que para la
construccién de una propiedad la compra es frecuente, semanal e indica que cuando tiene una

obra va al comercial, pero existen lapsos donde no asiste.

6. ¢Qué valor agregado le proporciona Comercial Luna Pazmifio al momento de

adquirir sus productos?

Muestra conocimientos han éareas especificas de la construccion, presenta disefios

innovadores y maneja marcas reconocidas.

7. ¢Cudles son los articulos que no ha encontrado en Comercial Luna Pazmifio?
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Cables para conexiones eléctricas indica que en una ocasion el nimero de cable que

necesitaba no lo tenian en stock y toco buscarlo en otro lugar.
8. Ademas del producto, ¢Que otros factores influyen en su compra?

La atencidn al cliente indica que es sobresaliente por lo cual le agrada retornar al local
comercial, a su vez recalca que puede encontrar todo lo que busca solo en situaciones

extremas se ha visto obligado a ir por otra ferreteria.
9. ¢Los precios de Comercial Luna Pazmifio le parecen accesible acorde al mercado?

Si estan acorde al mercado no encuentra mayor variacion en los precios con respecto a su

competencia.

10. ¢ Los precios de los productos ofertados compensan su calidad?, y en relacion con la

competencia ¢ Cual es su opinion?

En otros lugares ofertan el mismo material se pudiera decir, pero son traidos desde china o
algun pais oriental donde la calidad se ve afectada y después esto trae complicaciones con el

producto terminado por eso resalta que la persona debe saber donde comprar los articulos.

11. Cuando usted genera volumen en sus compras, ¢Obtiene algun descuento especial en

el precio de los mismos?

Hubo una ocasion en la cual se dio promocién el famosos black Friday donde se puedo

encontrar ciertos productos con un margen de beneficio amplio.

12. ¢ Los tiempos de entrega son oportunos acorde a su necesidad?
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El cliente responde que la mercaderia llega a tiempo y en ocasione tarda, pero se le notifica

cuando no hay algin material y la demora que tarde en llevarselo a su lugar de trabajo.

13. ¢ Los productos que usted ha comprado en la empresa le llega en 6ptimas

condiciones?

Si no ha tenido ningln inconveniente en esta situacion ya que los productos son bien tratados

durante su transcurso a su lugar de trabajo.

14. ; Cuédl es el medio a través del cual usted se informa de los productos y distintas

promociones que brinda Comercial Luna Pazmifio?

No ha tenido el gusto de informarse por el momento de ninguna publicidad, pero espera que

el local de a conocer sus promociones mas adelante mediante este recurso.
15. ¢ Considera usted que Comercial Luna Pazmifio esta estratégicamente ubicada?

Si la ubicacion del local comercial es agradable no se encuentra muy al centro por lo cual no

se vuelve tedioso dirigirse a realizar la compra.
16. ¢Tiene usted alguna sugerencia para Comercial Luna Pazmifio?

Que amplié un poco su estacionamiento ya que a veces no hay lugar para todos los clientes.

3.1.3. Conclusiones de la entrevista

Luego de aplicar la entrevista a profundidad a clientes frecuentes de Comercial Luna
Pazmifio Cia. Ltda., se ha rescatado la informacion mas relevante que sera de util importancia
para plantear estrategias de mejoramiento. Asi, podemos notar que una de las debilidades mas

concurrentemente mencionadas por los entrevistados es la falta de estacionamiento comodo
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dentro de las instalaciones de la Empresa; esto ha generado intranquilidad por parte de los
clientes por lo que se deberan plantear alternativas de solucién ante esta sugerencia.

Por otro lado, otro de los puntos importantes que se ha detectado luego de la entrevista es la
falta de explotacién de publicidad en redes sociales y en general en internet, cabe recalcar que
en la actualidad la mayoria de empresas generan publicidad y conocimiento de marca a través
de redes sociales; se conoce que la mayoria de los entrevistados llegaron a Comercial Luna
Pazmifio Cia. Ltda., debido a referencias personales y muy poco por publicidad en algun
medio, por lo que también es necesario plantear medidas estratégicas para divulgar
informacion importante sobre la empresa que sera Util para captar un mayor nimero de

clientes.
3.1. Investigacion cuantitativa

Hernandez (2014) expresa que la investigacion cuantitativa hace referencia a el uso de
técnicas estadisticas para conocer ciertos aspectos de interés sobre la poblacidn que se esta
estudiando, se utiliza en diferentes ambitos, desde estudios de opinidn hasta diagnosticos para
establecer politicas de desarrollo; ademas, se estudia a cierto nimero de sujetos de la
poblacion (una muestra) donde se puede tener una idea de como es el universo en su

conjunto.

En este sentido Huesos y Cascant (2012) afirma que la investigacion cuantitativa
permite medir los datos, se puede hacer preguntas y con escalas para poder obtener una
informacion mas global, cerradas y en porcentajes de lo que necesitamos averiguar para
poder tomar decisiones en base a la investigacion planteada, para asi tomar las més acertadas

que ayuden a los cambios y a solucionar la problematica.
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3.1.4. Objetivo

Objetivo general: Conocer el nivel de posicionamiento y el perfil de los clientes de

Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.
Obijetivos especificos:

e Medir el nivel de satisfaccion del cliente
e Medir el conocimiento de marca
e ldentificar los tipos de clientes

3.1.5. Universo

Para el universo se tom¢ la base total de los clientes de la empresa “Comercial Luna Pazmifio
Cia. Ltda.”, la misma que cuenta con 82.000 clientes entre constructores, mayoristas,

arguitectos, ingenieros, disefiadores, artesanos y consumidores finales, los cuales representan
el 70% de cobertura en la ciudad de Cuenca, 20% en cantones cercanos y el 10% en ciudades

fuera de la provincia del Azuay.
3.1.6. Muestra

De acuerdo con el criterio de Hernandez (2014) una muestra estadistica es un
subconjunto de datos perteneciente a una poblacion de datos. Ademas, debe estar constituido
por un cierto nimero de observaciones que representen adecuadamente el total de los datos.
En esta investigacion se aplicd el muestreo por conveniencia, en el que se considerd a todos

los clientes que realizaban sus compras en “Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.”-

Para encontrar el calculo de la muestra se aplico la siguiente formula.
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n= Z’6°N
e?(N-1)+2°%¢

n= 1,962 x 0.5% x 82.000

0,05% x (82.000 — 1) + 1,96° X 0.52

n= 382
Donde:

N= Universo (82.000)

n= Muestra (382)

e= Margen de error (5%)

Z= Nivel de confianza 0.95% (1.96)
Q= Probabilidad de fracaso (50%)
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3.1.7. Cuestionario

Comercial Luna Pazmifio

Buenos dias/tardes, somos estudiantes de la carrera de Administracion de Empresas de la
Universidad del Azuay, el objetivo de esta encuesta es: conocer la percepcion del cliente
sobre el posicionamiento actual de Comercial Luna Pazmifio.

Género Edad Educacion
Masculino 24-29 aiios Primaria
Femenino 30-40 aiios Secundaria
41-50 afios Tercer Nivel
Mas de 51 afios Otros Especifique
Lugar de Trabajo

Norte de la ciudad
Sur de la ciudad
Centro de la ciudad
Este de la ciudad
Oeste de la ciudad
Afueras de la ciudad

1.) Indique el tiempo de relacién que mantiene con Comercial Luna Pazmifio.
Menor a 1 afio
1-3afos
4 -7 afios
Mayor a 8 afios

2.) ¢éCon qué frecuencia realiza su compra en Comercial Luna Pazmifio?
Semanalmente
Mensualmente
Trimestralmente

3.) Segun la importancia que usted considere, ordene del 1 al 6 los siguientes factores que influyen
en su compra, siendo 1 el mas importante y 6 el menos importante.

Precio

Atencidn
Estacionamiento
Promociones
Ubicacién

Calidad del producto

4.) éCémo considera los precios de Comercial Luna Pazmifio frente a la competencia?

Altos
Iguales
Bajos

5.) éComo considera usted la calidad de los productos que adquiere en Comercial Luna Pazmiio
Buena
Regular
Mala
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6.) Indique, ¢En qué medio de comunicacion le gustaria recibir informacion sobre los productos
y promociones de Comercial Luna Pazmiiio?

Redes Sociales
Radio

Tv

Prensa Escrita

7.) éQué tipo de promociones le gustaria a usted que realice Comercial Luna Pazmifio?

Descuentos
Sorteos
Concursos
Otros Especifique:

8.) En relacién a su lugar de trabajo, ¢ Como considera la ubicacion de Comercial Luna Pazmiiio?

Cercana
Distante

9.) éComo preferiria usted realizar sus compras en Comercial Luna Pazmifio?

On-line
Fisicamente
Via Telefdnica

Otros Especifique

10.) Considera usted que Comercial Luna Pazmifio le ofrece variedad de marcas al momento de su compra

Si
No

11.) ¢Como considera usted la atencidn que recibe por parte de Comercial Luna Pazmifio?

Satisfactoria |Buena| Regular | Mala | Insatisfactoria
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12.) ¢ Recibe usted un servicio post-venta por parte de Comercial Luna Pazmifio?, si su respuesta es
"SI" pase a la pregunta 13, si es "NO" continue a la pregunta 14.

Si
No

13.) Califique el servicio post-venta que recibe por parte de Comercial Luna Pazmifio.

Satisfactoria |Buena| Regular | Mala | Insatisfactoria

14.) ¢ Ha utilizado usted el servicio de transporte que brinda Comercial Luna Pazmifio?,
Si su respuesta es "SI" continua la siguente preguntay si es "NO" pasar a la pregunta 16.

Si
No

15.) ¢Como considera usted el servicio de transporte que Comercial Luna Pazmifio le ofrece?

Muy Bueno |Bueno| Regular | Malo Muy Malo

16.) ¢ Logra usted identificar el logo de Comercial Luna Pazmifio?

Si
No

17.) ¢ Logra usted identificar el slogan de Comercial Luna Pazmifio?

Si

No
18.) Considera necesario implementar sucursales de Comercial Luna Pazmifio
en cantones cercanos a la ciudad

Si
No

Gracias por su Colaboracion.
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3.1.8. Resultados

Tabla 26.
Genero
Frecuencia Porcentaje
Masculino 219 57,3%
Femenino 163 42,7%
Total 382 100,0%

Nota. Elaboracion propia

Figura 1.
Genero

50

40

304

209

o

Masculing Femenino

Nota. Elaboracion propia

En la Figura 1 se puede observar que los clientes de Comercial Luna Pazmifio son de genero

tanto masculino como femenino, evidenciando una ligera tendencia hacia el género

masculino con un 57,3% del total de encuestados, mientras que el género femenino

representa el 42,7%.
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Tabla 27.

Edad
Frecuencia Porcentaje
24 - 29 afos 59 15,5%
30 - 40 afios 97 25,4%
41 - 50 afnos 125 32,7%
Mas de 51 afios 101 26,4%
Total 382 100,0%

Nota. Elaboracion propia

Figura 2.
Edad
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207

24 - 29 afios 30 - 40 afios 41 - 50 afios Mas de 51 afios

Nota. Elaboracion propia

En la Figura 2 se puede visualizar el rango de edad de los clientes de Comercial Luna
Pazmifio en su mayoria esté entre 41 y 50 afios con un total de 32,7% de encuestados,
seguido del 26,4% correspondiente a clientes mayores a 51 afios; ademas, el rango de edad de
30 a 40 afios representa el 25,4% de encuestados. Finalmente, el rango de edad entre 24 a 29

afos suma un total de 15,5% del total de encuestados.
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Tabla 28.
Ponderacion y frecuencia Género-Edad

Género

Masculino Femenino

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

24 - 29 afios 35 15,98% 24 14,7%
30 - 40 afios 50 22.83% 47 28,8%
Edad 41 - 50 afios 72 32,88% 53 32,5%
Mas de 51
afios 62 28,31% 39 23,9%
Total 219 100,00% 163 100,0%

Nota. Elaboracion propia

Figura 3.
Ponderacion y frecuencia Género-Edad
35,00% 32,88% 32,5%
30,00% 28,8% 28,31%
25,00% 22,83% 23,9%
20,00%
15,98%
14,7%
15,00%
10,00%
5,00%
0,00%
24 - 29 afios 30- 40 afios 41 - 50 afios Mas de 51 afios

B Masculino ™ Femenino

Nota. Elaboracion propia
En la Tabla 28 y Figura 3 se puede observar que en el rango de edad entre 41 y 55, el

32,88% corresponde a clientes de género masculino, mientras que el 32,5% corresponde al
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género femenino. Aquellos encuestados cuyas edades son superiores a los 51 afios, el 28,31%
corresponde al género masculino y el 23,9% al género femenino. En el rango de edad de 30 a
40 afos, se evidencia una tendencia hacia el género femenino con un 28,8% y el género
masculino acumula un 22,83%. Finalmente, en el rango de edad entre 24 a 29 afios,
predomina el género masculino con un 15,98%, mientras que el género femenino suma un

total de 14,7%.

Tabla 29.
Nivel de educacion

Frecuencia Porcentaje

Primaria 35 9,2%
Secundaria 145 38,0%
Tercer nivel 194 50,7%
Otros 8 2,1%
Total 382 100,0%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 4.
Nivel de educacién
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Nota. Elaboracion propia

Segun la Figura 4, el total de encuestados, el 50,7% afirman tener un titulo de tercer

nivel, seguido del 38% que poseen un nivel de educacion de secundaria. Adicional a estos

resultados, se puede evidenciar que el 9,2% de los encuestados aseguraron tener un nivel de

educacion de primaria; y, apenas el 2,1% tienen otros niveles de conocimientos, siendo estos

de cuarto nivel.

Tabla 30.
Zona geogréfica

Frecuencia Porcentaje

Norte de la ciudad 53
Sur de la ciudad 141
Centro de la ciudad 85
Este de la ciudad 16
Oeste de ciudad 16
e el

13,9%
36,8%
22,3%
4,2%
4,2%

18,6%
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Total 382 100,0%
Nota. Elaboracion propia

Figura 5.
Zona geogréfica
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Nota. Elaboracion propia

Como se puede observar en la Figura 5, el 36,8% de los encuestados aseguran trabajar
en el sur de la ciudad, seguido del 22,3% correspondiente a los encuestados que trabajan en el
centro de la ciudad, el 18,6% trabajan a las afueras de la ciudad, el 13,9% trabajan en el norte
de la ciudad; y, apenas el 4,2% de encuestados afirman trabajar tanto en el este como en el

oeste de la ciudad.

Tabla 31.
Tabulacion pregunta 1

Frecuencia Porcentaje
Menor a 1 afio 103 27,0%
1- 3 afios 156 40,8%
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4 - 7 afios 64 16,8%
Mayor a 8 afnos 59 15,4%
Total 382 100,0%
Nota. Elaboracion propia

Figura 6.
Tabulacion pregunta 1
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Nota. Elaboracion propia

En la Figura 6 se puede observar que el 40,8% del total de encuestados han tenido una
relacion con Comercial Luna Pazmifio de entre 1 y 3 afios, seguido del 27% cuya relacién es
de menos de 1 afios. El 16,8% han tenido una relacion de entre 4 y 7 afios; v, el 15,4% de

encuestados afirmaron tener una relacion superior a 8 afios con Comercial Luna Pazmifio.
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Tabla 32.
Tabulacion pregunta 2

Frecuencia Porcentaje

Semanalmente 73 19,1%
Mensualmente 85 22,3%
Trimestralmente 224 58,6%
Total 382 100,0%

Nota. Elaboracion propia

Figura 7.
Tabulacion pregunta 2

60

50

40

204

Semanalmente Mensualments Trimestralmente

Nota. Elaboracion propia
De acuerdo con la Figura 7, el 58,6% de encuestados realizan compras en Comercial
Luna Pazmifio de manera trimestral, el 22,3% lo hace de manera mensual; y, el 19,1% de

manera semanal.
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Tabla 33.

Tabulacion pregunta 3

Calidad del
Precio Atencion Estacionamiento Promociones Ubicacion producto TOTA

Frecuen Porcenta Frecuen Porcenta Frecuen Porcenta Frecuen Porcenta Frecuen Porcenta Frecuen Porcenta L

cia je cia je cia je cia je cia je cia je
1 162 42,4% 107 28,0% 48 12,6% 11 2,9% 52 13,6% 2 0,5% 382
2 80 20,9% 104 27,2% 79 20,7% 87 22,8% 31 8,1% 1 0,3% 382
3 4 1,0% 32 8,4% 69 18,1% 41 10,7% 105 27,5% 131 343% 382
4 11 2,9% 34 8,9% 66 17,3% 83 21,7% 96 25,1% 92 24,1% 382
5 2 0,5% 24 6,3% 56 14,7% 57 14,9% 93 24,3% 150 39,3% 382
6 123 32,2% 81 21,2% 64 16,8% 103 27,0% 5 1,3% 6 1,6% 382

Nota. Elaboracion propia
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Figura 8.
Tabulacion pregunta 3
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En base a la Tabla 33 y Figura 8, se puede concluir que los factores que mas influyen en el
grupo de encuestados al momento de realizar una compra en Comercial Luna Pazmifio son:
“precio” y “Atencion” con un porcentaje del 42,4% y 28% respectivamente, seguido de
“estacionamiento” con el 20,7%, le sigue “ubicacioén con un 27,5%, continua “calidad del producto”
con el 39,3%; vy, con un porcentaje del 27% esta “promociones” considerado como el factor que

menos influencia tiene al momento de realizar la compra.

Tabla 34.
Tabulacion pregunta 4

Frecuencia Porcentaje

Altos 12 3,1%

Iguales 103 27,0%
Bajos 267 69,9%
Total 382 100,0%

Nota. Elaboracion propia

Figura 9.
Tabulacion pregunta 4
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Nota. Elaboracion propia
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La Figura 9 indica que el 69,9% de los de encuestados coinciden que los precios manejados

por Comercial Luna Pazmifio estan por debajo de los precios que ofrece la competencia, el 27%

consideran que los precios son iguales a los precios de la competencia; y, apenas el 3,1% afirman

que los precios manejados por Comercial Luna Pazmifio son superiores a los precios de la

competencia.

Tabla 35.
Tabulacion pregunta 5

Frecuencia Porcentaje

Buena 342 89,5%
Regular 40 10,5%
Total 382 100,0%

Nota. Elaboracion propia

Figura 10.
Tabulacion pregunta 5

1004

80

60

40

204

Buena

Regular

Nota. Elaboracion propia

Como se puede observar en la Figura 10, el 89,5% de los encuestados consideran que la

calidad de los productos ofertados por Comercial Luna Pazmifio es buena; mientras que, apenas el

10,5% consideran que su calidad es regular.
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Tabla 36.
Tabulacion pregunta 6

Frecuencia Porcentaje
Redes
sociales 250 65,4%
Radio 115 30,1%
TV 9 2,4%
Prensa escrita 8 2,1%
Total 382 100,0%
Nota. Elaboracion propia
Figura 11.
Tabulacion pregunta 6
™ 65 4%
30,1%
24% 2,1%
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Nota. Elaboracion propia

Segun la Figura 11, las redes sociales son el principal medio de comunicacion mediante el

cual el 64,4% de encuestados preferirian recibir informacion sobre los diferentes productos y

promociones de Comercial Luna Pazmifio; a su vez, el 30,1% desearian recibir este tipo de

informacidn a través de radio. Adicional, el 2,4% de encuestados prefieren recibir la informacién a

través de un canal de television y el 2,1% a través de la prensa escrita.
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Tabla 37.

Tabulacion pregunta 7

Frecuencia Porcentaje

Descuentos 260 68,0%
Sorteos 87 22,8%
Concursos 35 9,2%
Total 382 100,0%

Nota. Elaboracion propia

Figura 12.
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Nota. Elaboracion propia

Segun la Figura 12, al momento de preguntar sobre el tipo de promociones que prefieren

recibir por parte de comercial Luna Pazmifio, el 68% de los encuestados coinciden que desearian

recibir descuentos, el 22,8% prefieren que se realicen sorteos; y, el 9,2% desearian poder participar

en concursos.
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Tabla 38.
Tabulacion pregunta 8

Frecuencia Porcentaje

Cercana 221 57,9%
Distante 161 42 1%
Total 382 100,0%0

Nota. Elaboracion propia

Figura 13.
Tabulacion pregunta 8
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Nota. Elaboracion propia

De acuerdo al Figura 13, el 57,9% de los encuestados coinciden en que la ubicacién de

Comercial Luna Pazmifio esta cercana a su lugar de trabajo, mientras que el 42,1% afirman que la

ubicacion es distante con referencia a su lugar de trabajo.

Tabla 39.
Tabulacion pregunta 9

Frecuencia Porcentaje

On-line 111 29,0%
Fisicamente 265 69,4%
Via 6

telefonica 1,6%
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Total 382 100,0%
Nota. Elaboracion propia

Figura 14.
Tabulacion pregunta 9
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Nota. Elaboracion propia

Como se puede observar en la Figura 14, el 69,4% de los encuestados escogen realizar sus

compras en Comercial Luna Pazmifio fisicamente, el 29% prefieren hacerlo on-line; y, apenas el

1,6% deciden realizar sus compras via telefonica.

Tabla 40.
Tabulacion pregunta 10

Frecuencia Porcentaje

Si 365 95,50%
No 17 4,50%
Total 382 100,00%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 15.
Tabulacion pregunta 10
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Nota. Elaboracion propia
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La Figura 15 muestra que la mayoria de encuestados si estan de acuerdo con que Comercial

Luna Pazmifio maneja una gran variedad de marcas, cuyo porcentaje acumulado asciende a 95,5%,

mientras que el 4,5% restante no estan de acuerdo con dicha afirmacion.

Tabla 41.
Tabulacion pregunta 11

Frecuencia Porcentaje

Satisfactoria 63 16,5%
Buena 213 55,8%
Regular 95 24,8%
Mala 10 2,6%
Insatisfactoria 1 0,3%
Total 382 100,0%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 16.
Tabulacion pregunta 11
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Nota. Elaboracion propia

Como se puede observar en la Figura 16, el 55,8% de los encuestados afirman que la
atencion recibida en Comercial Luna Pazmifio fue buena, seguido del 24,8% que aseguran haber

recibido una atencion regular, para el 16,5% la atencion fue satisfactoria, el 2,6% recibié una

atencion mala; y, el 0,3% de los encuestados aseguran haber recibido una atencion insatisfactoria.

Tabla 42.
Tabulacion pregunta 12

Frecuencia Porcentaje

Si 114 29,8%
No 268 70,2%
Total 382 100,0%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 17.
Tabulacion pregunta 12
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Nota. Elaboracion propia
Segun la Tabla 17, referente al servicio post-venta, el 70,2% de encuestados aseguran no
haber recibido este servicio por parte de Comercial Luna Pazmifio; sin embargo, el 29,8% afirman

si haberlo recibido en algun momento.

Tabla 43.
Tabulacion pregunta 13

Frecuencia Porcentaje

Satisfactoria 13 11,4%
Buena 86 75,4%
Regular 15 13,2%
Total 114 100,0%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 18.
Tabulacion pregunta 13
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Nota. Elaboracion propia
Segun la Figura 18, del 29,8% de encuestados que afirmaron haber recibido el servicio post-
venta por parte de Comercial Luna Pazmifio, el 75,4% califican a dicho servicio como “bueno”, el

13,2% lo califica como “regular”; y, el 11,4% lo calificaron como “malo”.

Tabla 44.
Tabulacion pregunta 14

Frecuencia Porcentaje

Si 124 32,5%
No 258 67,5%
Total 382 100,0%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 19.
Tabulacion pregunta 14

60+

404

204

Si

Nota. Elaboracion propia

De acuerdo a la Figura 19, el 32,5% del total de encuestados aseguran haber recibido el

servicio de transporte de Comercial Luna Pazmifio; mientras que, el 67,5% afirman no haberlo

recibido.

Tabla 45.
Tabulacion pregunta 15

Frecuencia Porcentaje

Muy bueno 1 0,8%
Bueno 96 77,4%
Regular 27 21,8%
Total 124 100,0%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 20.
Tabulacion pregunta 15
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Nota. Elaboracion propia

La Figura 20 muestra que del 32,5% de encuestados que aseguraron haber recibido el
servicio de transporte de Comercial Luna Pazmifio en algiin momento, el 77,4% lo calific6 como
“bueno”, el 21,8% le dio una calificacion de “regular”; y, apenas el 0,8% concedi6 una calificacion

de “muy bueno” a su servicio de transporte.

Tabla 46.
Tabulacion pregunta 16

Frecuencia Porcentaje

Si 146 38,2%
No 236 61,8%
Total 382 100,0%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 21.
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Nota. Elaboracion propia

Como se puede observar en la Figura 21, apenas el 38,2% del total de encuestados logran

identificar el logotipo de Comercial Luna Pazmifio; mientas que, un 61,8% no logran identificarlo.

Tabla 47.

Tabulacion pregunta 17

Frecuencia Porcentaje

Si
No

Total

Nota. Elaboracion propia
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Figura 22.
Tabulacion pregunta 17
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Nota. Elaboracion propia

Como se puede observar en la Figura 21, apenas el 38,2% del total de encuestados logran

identificar el slogan de Comercial Luna Pazmifio; mientas que, un 61,8% no logran identificarlo.

Tabla 48.

Tabulacion pregunta 18

Frecuencia Porcentaje

Si 351 91,9%
No 31 8,1%
Total 382 100,0%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 23.
Tabulacion pregunta 18
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Nota. Elaboracion propia
La Figura 22 muestra que el 91,9% de encuestados consideran factible la implementacién de
sucursales de Comercial Luna Pazmifio; y, en una cantidad minima representada por el 8,1% de

encuestados, no lo consideran factible.
3.1.9. Conclusiéon encuesta

Una vez culminado el andlisis del estudio de mercado, se puede llegar a la conclusion de que
la marca Comercial Luna Pazmifio no se encuentra posicionada de una manera correcta en el
mercado, adicional se pudo conocer que el perfil de los clientes actuales, personas de género tanto
masculino como femenino en un rango de edad entre 41 y 50 afios con un nivel de educacion de
tercer nivel y cuyo lugar de trabajo se encuentra en su mayoria al sur de la ciudad. Con respecto al
tiempo de relacion de los clientes con Comercial Luna Pazmifio, se pudo conocer que la mayoria

trabajan con la empresa entre 1 y 3 afios.
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Con respecto al perfil de compra, se pudo conocer que, la frecuencia con la que la mayoria
de encuestados realizan sus diferentes compras es de manera trimestral; ademas, estas compras son
realizadas en su mayoria de manera presencia. Adicional, se pudo conocer que las redes sociales
son el medio de comunicacion preferido por los encuestados al momento de recibir informacion

referente a Comercial Luna Pazmifio.

Finalmente, se pudo conocer la percepcion de los clientes con respecto a la variedad de
marcas Yy su calidad, dando como resultado que Comercial Luna Pazmifio si posee una gran

variedad de marcas para ofrecer al mercado, y la calidad de los productos es considerada buena.
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CAPITULO IV

4. PLAN DE MARKETING

Introduccion

En este capitulo se hara énfasis en lo que tiene que ver con la segmentacion de mercado que
le compete a Comercial Luna Pazmifio donde entre otras cosas se definira topicos importantes como
promociones, productos, precios y la plaza en torno a comercializar los bienes que la empresa
oferta; todo esto con el fin de brindar estrategias que mejoren y dinamicen la cadena de valor del
negocio logrando asi el avance en los conocimientos para establecer planes de marketing enfocados

en las necesidades de los consumidores.
4.1. Segmentacion

Segln Espinoza et al., (2018), para segmentar un mercado se tiene que considerar de que
manera se aplica un marketing que tenga que ver con objetivos planteados de un inicio en la
organizacion de la empresa, se enfoca también en como los productos se distribuyen y
comercializan, es decir, esta segmentacion serd de gran ayuda porque otorga una clasificacion a los
consumidores en grupos mas pequefios, donde se agrupan bien sea por sus gusto, necesidades o

preferencias comunes.

Para Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., que tiene como fuerte la venta de productos
ferreteros al por mayor entre los cuales se destacan: cajas fuertes, martillos, sierras, entre otras, que
son de gran utilidad para un consumidor que necesita materiales de calidad y trabajan de manera

directa con fabricar estructuras o en construccion, de esta forma la segmentacion para este negocio
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en particular se relaciona en su mayoria con la frecuencia de compra de los clientes, con los que

cuenta esta empresa:

Tabla 49.
Segmentacion de clientes frecuentes
Cliente %

Consumidor Final 28,90%
Arquitectos 19,85%
Constructores 19,50%
Mayoristas 10,50%
Ingenieros 9,75%
Artesanos de Talleres 8,00%
Disefiadores 3,50%
Total 100%

Nota. Elaboracion propia

El proceso por lo general tiene que ver directamente con los clientes potenciales, que se

obtienen de la segmentacién del mercado; la relacién que se tiene sobre la empresa en estudio hace

que se vuelva un grupo homogeéneo que guardan similitudes bastante cercanas, esto favorece sobre

todo la fidelizacion de estos. Tantos arquitectos, disefiadores, ingenieros, constructores de

viviendas, los cuales se clasifican en un estatus econémico medio alto estan a la par con el rango de

precios que se ofertan y a su vez es otra manera eficaz de segmentacion. De la misma manera esta

empresa tiene como segmentacion lo siguiente:

Demograficas
Clase social:
e Medio-Alto

Género
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e Hombres-Mujeres.
Edad

e 30-50 aflos
Geogréficas

e 70% Cuenca
e 20% cantones cercanos.

e 10 % fuera de la provincia del Azuay.

4.2. Target Group

Ciribeli y Miquelito (2015) indican que, acerca del target group, se relaciona con las ventas
que la empresa genera y su beneficio que estos aportan tanto a personas naturales o a
organizaciones. Es decir, el target group se define como el pablico a la cual va dirigido el objetivo y

como las acciones que por este método se realicen repercutira directamente en las ventas.

Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda. tiene como objetivo identificar con exactitud cual es el
publico al que sus productos deben estar dirigidos, esto es imperante por el hecho del beneficio a
largo plazo para su proyecto como empresa, ya que otorgara mejor estructura a sus empleados, es
por esto que ofertar una variedad importante de productos para la construccion a ingenieros,
arquitectos que se dedican a construir edificios o casas tendra que ir de la mano con la calidad de

estos, ya que sera una manera también de publicitar el negocio.

La empresa en su linea de clientes cuenta con personas mayores de 18 afios que van de 30 a
50 afios de clase media que tienen ya sea microempresas 0 negocios particulares y que tienen la

capacidad de adquirir los productos, asumiendo que su poder adquisitivo va de la mano con los
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precios, asi también como la posibilidad de una financiacion en el caso de comprar productos al por

mayor.

La ventaja de la aplicacion de esta técnica es que permite abordar diferentes esquemas sobre
ventas para ver que aceptacion tienen los productos y a su vez evaluar la imagen corporativa que
presenta la empresa, para a su vez, si es que se tiene la constancia de que cierto producto esta siendo
deficiente 0 a su vez bueno en contraste con otros, poder ampliarlo o eliminarlo si asi lo amerita.
Recordar que Comercial Luna Pazmifio se enfoca en productos del sector ferretero y construccion.
Todo esto se lograra con una empatia fuerte hacia los clientes, el vinculo generado con este

garantizara una compra a futuro, asi como la fama de buen trato a estos.
4.3. Posicionamiento

Segun Ortegdn (2017), indica que, para que una empresa se considere bien posicionada
debera ocupar un lugar estable y claro en comparacion a su competencia tanto directa como
indirecta para llegar a sus consumidores meta de la mejor manera. A continuacion, se describen los

distintos tipos de posicionamiento:

e Por atributo: tiene relacion con el atributo del producto, es decir como se posiciona en el
mercado por su forma, tamafio, etc.

e Por beneficio: tiene que ver con el beneficio que Unicamente la empresa oferta y que sus
competidores no lo hacen.

e Por uso o aplicacion: se posiciona transversalmente en el tiempo por varias caracteristicas
que solo ellos tienen.

e Por competidor: se define directamente mejor que su competencia

e Por categoria de productos: lider en la venta de ciertos productos.
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4.3.1. Estrategias Genéricas
Dentro de un estudio realizado a las cinco fuerzas de Porter, surgen tres importantes

estrategias genéricas potenciales a desempefiarse dentro del sector industrial: (Ortegdn, 2017)

Liderazgo general en costos

Esta estrategia se enfoca en el liderazgo de costos totales en el sector industrial a través de
un conjunto de politicas orientadas a lograr este objetivo. Esto requiere la edificacion agresiva de
infraestructuras capaces de una produccion de grandes volimenes de manera eficaz, ahorros de

costos empiricos y un estricto control de gastos generales.

Diferenciacion

Esta estrategia, es en cuanto a la diferenciacion de los productos y servicios que ofrece la

empresa y crear lo que se reconoce como Unico en el mercado.

Enfoque o alta segmentacion

Enfoque o alta segmentacion se fundamenta en la premisa de que la organizacion pueda
servir a su objetivo estratégico, siendo eficaz y eficiente, ya que los competidores pugnan en forma
mas general.

En el caso de Comercial Luna Pazmifio la Unica estrategia genérica que se utiliza es el
liderazgo en costo en ciertas lineas exclusivas que esta empresa maneja, ya que por el hecho de ser
exclusiva tiene los precios mas bajos en esta linea estan los productos que son tubos y accesorios.

Para que Comercial Luna Pazmifio desarrolle estrategias genéricas adecuadas se debe
evaluar primero varios aspectos como atencion al cliente, nivel de ventas, ampliacion de mercado,
competencia, personal, por lo que se ha considerado que se debe trabajar arduamente para alcanzar

los siguientes objetivos:
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- Aumentar ventas.

- Optimizar la atencion de los clientes.

- Implementar sistema que ayude a ser mas eficaz en el area administrativa.
- Posicionarse en el mercado.

Para alcanzar los objetivos planteados se forjan de la siguiente manera:

Aumentar las ventas en un 10% en relacion al afio 2021.

Implementar un sistema eficaz en el area administrativa.

Mejorar el nimero de visitas por cliente mediante asesoramiento comercial y buen
trato.

Extender el mercado local.

4.3.2. Estrategia genérica: Incrementar las ventas.
Estrategia 1: Utilizacién de métodos publicitarios:

La utilizacién de métodos publicitarios como afiches seran entregados a zonas rurales, ya
que esta estrategia la permitira a la empresa darse a conocer y tener mas cobertura en el mercado.
Otra técnica de publicidad es a través de la emisora mas escuchada en el sector mediante cufias
publicitarias. Uno de los medios publicitarios mas importantes y que dara mayor ventaja
competitiva a mediano y largo plazo, es la publicidad en redes sociales y plataformas digitales,
donde se plantea aplicar marketing digital mediante el sistema CRM, debido al gran impacto

tecnoldgico de la sociedad en la actualidad.
Estrategia 2: Manejo de descuento:

- Se aplicara el 3% de descuento en ventas al contado que asciendan a $1.000,00 y el 2% de

descuento en ventas al contado entre $500,00 y $1.000,00.
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- Se aplicara la técnica de liquidacion de saldos en productos especificos que tengan un bajo

nivel de ventas.

Estrategia 3: Implementar politica de crédito:
Para los créditos pagados antes de la fecha de vencimiento, el descuento es del 3% si el monto
es superior a $ 1000 y del 1% si el monto es entre $500,00 y $1.000,00. Esta politica esta disefiada

para motivar a los clientes a cancelar su factura por anticipado.
4.3.3. Estrategia genérica: Implementar un sistema eficaz que ayude en el area administrativo
Estrategia 1: Implementar un sistema eficiente para el control de inventarios.

Se realizaréa investigaciones de sistemas eficientes cuyos programas sean completos, para lo

cual se tendré que realizar un inventario fisico de todas las existencias de la empresa.

Estrategia 2: Delegar a cada uno de los trabajadores las funciones y responsabilidades al
cargo que aplique.
Para poder delegar las actividades que deben realizar los trabajadores es necesario

implementar un manual de funciones.
4.3.4. Estrategia genérica: Optimizar la atencion al cliente.
Estrategia 1: Exhibicion amplia para los productos:

- Segun las encuestas, los clientes recomiendan que la empresa amplie las areas de
exhibicion de los productos para una mejor visualizacién y apreciacion de los mismos.
- Los productos que han permanecido durante un tiempo prolongado en stock, es decir con

baja venta, seran exhibidos en stands llamativos.

Estrategia 2: Capacitacion sobre el trato al cliente y asesoramiento comercial.
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- Capacitar al personal en el buen trato y asesoramiento sobre los productos en tendencia al
cliente para que este logre crear un vinculo con la empresa.
- Dar seguimiento a los clientes cuya facturacion sea constante, de forma que su compra sea

cada vez maés satisfactoria.
Estrategia 3: Incrementar lineas de productos debilitadas.

Para dar cumplimiento a la presente estrategia, la empresa necesitara aportar con mas

capital para incrementar la variedad en ciertas lineas que estan debilitadas.
4.3.5. Estrategia genérica: Ampliar el mercado local.

Estrategia 1: Mejorar la presentacion e imagen de Comercial Luna Pazmifio.

La imagen, es muy importante en cuanto a la presentacion que el proveedor proyecta al
cliente y lo que el cliente piensa del proveedor. Las organizaciones siempre trabajan para crear la
mejor imagen posible para sus consumidores y la sociedad. Con respeto a, limpieza, puntualidad y
responsabilidad social. Se sugiere mejorar la estructura fisica del local y ofrecer productos a través

de banner de publicidad.

Estrategia 2: Optimizar la entrega de los productos a los clientes.

La empresa podra llevar un control sobre la identificacion de los clientes como:
- Nombre
- Direccion
- Teléfono/celular

- E-mail
En el caso de los envios se dara preferencia a los clientes potenciales de la empresa, a los
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que necesiten de caracter urgente, a los pedidos de contratistas y por su cercania del lugar.

Se realizara un seguimiento por llamadas telefénicas un tiempo después de realizada la
venta, con el fin de verificar si los clientes haran repeticion de compra o estan inclinados hacia la

competencia.

4.4. Las 4P’S
4.4.1. Producto

La empresa Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., vende productos del sector ferretero,
especialmente de la construccion, los cuales no tienen cambios, ya que solo importan las decisiones
que puedan promover los productos y servicios que ofrece esta organizacién. Por tanto, la gama de
los productos que comercializa es amplia. Para una mejor comprension, se clasifican en grupos y

subgrupos en funcidn de sus caracteristicas y marcas.

Figura 24.
Gama de productos comercializados en Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.

el
gL

Nota. Elaboracion propia a partir de informacion de (Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., 2021)
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Tabla 50.
Gama de productos comercializados en Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.

Producto Detalle/Marcas Producto Detalle/Marcas
Ceramica, Graiman . . Sobrepuestas
porcelanatosy |12IRisos erraduras e mpytir
decorados Rialto Sillasy Taburetes [Varios modelos
Inodoros Led
[Lavamanos Huminacion  |pecorativa
Griferia Varillas, Perfiles y Vigas
Tinas e Hidromasajes Aridos
Puertas Bloque y Ladrillo
Bafios Accesorios Instalacion de Agua
Espejos Instalacion Eléctrica
Ferreteria el fvoea
|Mesones -
Impermeabilizantes
Fregaderos Carpinteria
Griferia Cubiertas
Cocinas Electrodomésticos Cemento
Accesorios Eléctricas
Pisos flotantes \Varios modelos Herramientas  |vjanuales

Nota. Elaboracion propia a partir de informacion de (Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., 2021)

Categorizacion de los Productos
Debido a la gran gama de productos que posee la empresa se presentan cuatro

clasificaciones principales de los productos que comercializa Comercial Luna Pazmifio, son:

- Porcelanato

- Griferia.

- Cemento.

- Ceramica
Estas categorias tienen una gran cantidad de productos, por lo tanto, se muestran a continuacién en

las siguientes tablas de manera resumida.
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Figura 25.

Porcelanato

Porcelanat
0
I 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Lapado en
ot . . Lapado en Porcelanat Porcelanat
l Rustico lSatlnado lEsmaItado l Natural l Pulido l Lapado l y Cﬁgr\%o l 0 EXT l o PEI

Nota. Elaboracion propia a partir de informacion de (Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., 2021)

Figura 26.
Griferia

Griferia
[ | | | 1
Rebi Grifos ; : - .
episa murales Monomando Bimando Termostaticos De cafio alto Temporizados

Nota. Elaboracion propia a partir de informacion de (Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., 2021)

Figura 27.
Cemento

Cemento

Cemento Cemento

Cemento Cemento de Cemento con Cemento de

grodritrlli??o Fﬁ)l?zrg&r;g resistente a los fragqado alto copte_nido escoria de alto
(OPC) (PPC) sulfatos rapido de alimina horno

Nota. Elaboracion propia a partir de informacion de (Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., 2021)
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Figura 28.
Ceramica

l Ceramica

[ I 1

Graiman ! Italpisos Rialto
Interiores Exteriores llnteriores Exteriores Interiores Exteriores

Nota. Elaboracion propia a partir de informacion de (Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., 2021)

Ciclo de vida de los productos
Porcelanatos

El porcelanato, al ser un material que recubre pisos y paredes, es generalmente unas tres
veces mas resistente al desgaste que la cerdmica. Su esperanza de vida media se estima en unos 50

anos.
Griferia

Los grifos también tienen su propio ciclo de vida, segin el modelo y el sistema operativo.
Debido al disefio diferente del grifo terminado, el grifo todavia esta en el ciclo de madurez después
de 4 afios y todos los modelos estan disponibles en el mercado. Se introducen nuevos modelos en el

mercado cada 5 afios.
Cemento

Cemento, 50 a 70 afios, este material es muy utilizado en la construccion porque es duradero

y tiene un precio razonable. Su calidad depende en gran medida de la empresa que lo fabrica y de
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las condiciones en las que se utiliza. EI cemento es un elemento sensible a factores como las
condiciones climaticas, las fechas de vencimiento, la vida util del constructor y otros factores de
mezcla, pero cuando se usa correctamente, si se cuida la propiedad, se debe mantener

continuamente durante 50 a 70 afios.
Ceramica

El portafolio de la ceramica, como los grifos, tienen un ciclo de vida Gnico basado en una
variedad de modelos existentes, y la salida de nuevos modelos es un proceso de introduccion,
crecimiento, madurez y declive Unico hasta que se elimina del mercado. Lleva a un periodo similar

de aproximadamente 5 afios desde que ingresa al mercado hasta que se retira del mercado.
Matriz BCG (Por Categorias)

La matriz BCG, representa graficamente las diferencias entre segmentos en términos de
participacion de mercado relativa y crecimiento del sector. La matriz BCG, permite a las
organizaciones de varios departamentos administrar su cartera de actividades analizando la industria

de cada una de las divisiones frente a todas las demas partes de la organizacién (Roman, 2017).
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Figura 29.
Matriz BCG

#
L

ALTA HJa

PARTICIFACION KELATIVA EN EL MERCADD

Nota. Tomado de (Romén, 2017)

Las Estrellas

Los productos del cuadrante 1, conocidos como estrellas, representan la mejor oportunidad
para el crecimiento y la rentabilidad a largo plazo de una empresa. Las industrias con cuotas de
mercado relativamente grandes y altas tasas de crecimiento en el sector necesitan atraer suficiente
capital de inversion para mantener o fortalecer su posicion dominante. Estos productos son los

productos més vendidos (ldrogo, 2015).

En Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., necesita tener un mayor inventario de los productos
mas destacado. Esto significa que, como resultado de la mejora continua, se tiene que innovar

constantemente de las mismas lineas.

Las Interrogantes
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Lopez et al (2021) afirman que, en el segundo cuadrante ocupa una posicion en un mercado
relativamente pequefio, pero este compite en una industria de rapido crecimiento. Por lo general,
estas empresas necesitan mucho dinero, pero ganan muy poco dinero. Estos productos se
denominan signos de interrogacion porque la organizacién debe decidir mejorar mediante

estrategias o si los vende. Estos productos se venden en cantidades reducidas.

Comercial Luna Pazmifio, en el caso de los productos interrogantes, debe mostrar un anuncio

para ayudar a sus clientes a comprender el producto y sus servicios.

Las Vacas de Dinero

Idrogo (2015) afirma que, la region del tercer cuadrante tiene una participacion de mercado
relativamente grande, pero afirma competir en un sector de bajo crecimiento. Se les llama vacas de
dinero porque ganan mas de lo que necesitan y a menudo son ordefiadas. Muchas de las vacas de

efectivo de hoy son las estrellas del ayer. Estos productos proporcionan liquidez.

Se recomienda a Comercial Luna Pazmifio a diversificar estos productos para que los clientes

puedan elegir lo que creen que es la mejor opcion al momento de realizar su compra.

Los Perros

Idrogo (2015), expresa que, algunas organizaciones del cuadrante 4, tienen una participacion
de mercado relativamente baja, lo que indica que compiten en areas con poco 0 ningdn crecimiento
de mercado. Estos son perros en la cartera de la empresa. Debido a sus débiles posiciones internas y
externas, estas empresas a menudo se reducen en forma de liquidacion, exclusion o retiro. Estos

productos no se venden bien.
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Tabla 51.
Tabla matriz BCG

LAS ESTRELLAS

-Alta participacion en el mercado.

-Alto crecimiento u oportunidades de mercado.

PRODUCTOS DE MAYOR SALIDA:
-Accesorios PVC

-Italpisos

-Inodoros

-Baldosas

-Griferia

LOS PRODUCTOS VACAS DEL DINERO

-Alta participacion en el mercado

-Bajo crecimiento u oportunidades de mercado

PRODUCTOS VACA DEL DINERO:
-Cemento
-Ceramica

-Porcelanato

Nota. Elaboracion propia

LAS INTERROGANTES

-Baja participacion en el mercado.

-Alto crecimiento u oportunidades de mercado.

PRODUCTOS INTERROGANTES:
-Lamparas
-Piso flotante

-luminarias

LOS PRODUCTOS PERRO

-Baja participacion ene le mercado

-Bajo crecimiento u oportunidades de mercado

PRODUCTOS PERROS:

-Cerraduras de las puertas.

190



Servicio

De posventa 0 mantenimiento para mantener y mejorar el valor del producto mediante la

aplicacion de una garantia. Los servicios prestados por la empresa son los siguientes:

- Entrega de mercaderia a domicilio o lugar de construccion, dependiendo del volumen de
ventas.

- Los cheques de terceros se reciben en nombre del cliente tras la confirmacion de los
respectivos bancos.

- Otorga crédito por las compras segun el volumen.

Calidad y Garantia

La mayoria de los productos que ofrece Comercial Luna Pazmifio a sus clientes cuenta con

garantia y certificacion de calidad INEN e 1SO.
Clausulas de gestion de pedidos de proveedores:

v' Comercial Luna Pazmifio, aplica criterios para evaluar, seleccionar, monitorear y reevaluar a
los proveedores externos en funcion de su capacidad para brindar procesos o productos y
servicios que cumplan con los requisitos establecidos para cada pedido.

v El proveedor esta obligado a notificar a Comercial Luna Pazmifio, las no conformidades,
condiciones o modificaciones de las definiciones o procedimientos de los productos.

v El proveedor mantendra documentos de inspeccién, prueba y datos de control relacionados

con el producto final durante al menos 8 afios a partir de la fecha de envio del articulo.
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v’ El proveedor debe asegurarse de que los empleados sean conscientes de como contribuyen al
cumplimiento de los pedidos suministrados y la seguridad del producto, incluida la

importancia del comportamiento ético.
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Tabla 52.
Estrategias para los productos

" ESTRATEGIA META DEPARTAMENTO TRIMESTREL | TRIMESTRE2 | TRIMESTRE3 | TRIMESTRE4
ENCARGADO ACTIVIDADES M1 (M2 {M3 (M1 [M2 |M3 (M1 [M2 [M3 |[M1 M2 |M3
Establecer los productos de mayor fluidez comercial
Buscar que los proveedores ,
. Tener stock para cubrir la o
1 nos suministren dermanda Administracion General | N
contiuamente Platicas con disitntos proveedores
Negociacion en el canal de distribucion
Cotizar sistemas de control de Inventario
Establecer un control de Bodega
2 inventario Mayor rotacion de productos Revisar inventario con la administracion
Cronogramas de entrega con limite de tiempo
Entrega eficiente de
3 | productos anuestros Fidelizacion de clientes | Ventas/Despachador {Control del estado de entrega
Clientes Verificacion de tiempos de entrega

Manejo de mercaderia con incovenientes

Nota. Elaboracion propia
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Desde esta perspectiva, también se creara e implementard un programa de compensacion
para cumplir con la cuota de ventas mensual establecida para promover el incentivo a todo el
equipo de trabajo, el mismo que seréa realizado a través de la base de datos de la empresa, y de esta
manera, en dias bajos en compras, se les llamaré a estos clientes y se les recordara los beneficios
que obtiene al comprar los productos ofrecidos por la empresa. Esto se hace para garantizar una
multiplicacion de informacion de los consumidores que compran el producto, esta estrategia se

implementa a través de los teléfonos maviles de la empresa.

4.4.2. Precio

El planteamiento de precios de los productos son una de las estrategias mas importantes de
la empresa que genera mayor ventaja en comparacion de la competencia, principalmente estas
estrategias se basan en la implementacion de promociones de los productos ofertados y a bajos
costos, aungue la empresa no cuenta con ningun tipo de plan de marketing, ya se planteaban

estrategias de diferenciacion hacia sus competidores.

Una estrategia, es la fijacion de precios que permite a las empresas ganar reconocimiento en
el mercado y competir con otras en la industria, utilizando estrategias de psicologia de fijacion de
precios que hace referencia a 0,99 délares antes de un nimero entero. Ademas, cuenta con buenas
relaciones con proveedores que ofrecen descuentos a los consumidores finales con el fin de reducir

el costo de sus productos. A continuacion, se muestra una lista de los principales productos.
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Tabla 53.
Listado de precios de los principales materiales de construccion de la empresa.

Material Precio
Cemento Guapan (50 kg) $7.63
Porcelanato retificado $19,99
Porcelanato rectangular $9.50
Ceramica cuadradas Rialto $5,99
Ceramica de piscina visto azul 86,99
Ceramica de piscina $5,99
Inodoros briggs $159,99
Inodoro dar ceramics $155,00
Inodoro FV milan $53,25
Piso flotante $9,99
Griferia $9,99
Cerraduras kwikset $59,99
Lampara colgante cristal $397,88
Lampara cristal chandelier $377,99
Lampara lunum candela $514,03
Lampara colgante cuadrada $81,90

Nota. Elaboracién propia a partir de informacién de (Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., 2021)

La empresa mantiene una ventaja competitiva, ya que las fuerzas de ventas de los distintos
fabricantes de su cartera ofrecen un descuento del 8% en la adquisicion de productos. Como resultado,
impulsa el crecimiento, las ganancias y una mayor participacién de mercado como una ventaja

competitiva sobre la competencia en la venta de productos de acabado para la construccion.

Al igual que la fuerza de ventas de las empresas que fabrican y producen le otorga a
Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., el crédito de 30 - 60 - 90 dias plazo para el pago de la

adquisicion de productos, esto les permite la venta a sus clientes de los productos y como ventaja le
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da al almacen la adquisicion de mas productos. De igual manera, tiene como formula de precios de

acuerdo al listado que brindan las empresas fabricadoras de ceramica, inodoros, griferia y lavamanos.

Con los clientes fieles a la empresa se les otorga una linea de crédito que va de un periodo
de un afo, ya que trae beneficios para aquellos que pagan puntualmente o su vez pagan antes de lo
acordado, con ellos se tiene un trato especial ya que se pretende que el crédito futuro sea mayor a la
inicial. Ademas de lo antes mencionado también se da descuentos sobre volumenes de ventas, ya
que algunos de ellos compran materiales al por mayor y prefieran siempre la empresa porque los

precios son mejores que la competencia.
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Tabla 54.
Estrategias de precios

mayor volumen

Cliente a gusto

N ESTRATEGIA META DEPARTAMENTO TRIMESTREL | TRIMESTRE2 | TRIMESTRE3 | TRIMESTRE4
ENCARGADO ACTIVIDADES M1 M2 |M3 (M1 M2 |M3 M1 |M2 M3 M1 [M2 |M3
Realzar presupuestos |LoS clentes tenga l2 opcion a Verificacion de los productos en stock
1 acorde a las exigencias del |  €scogernos por el precio Ventas
elentecon precis Los clientes acudan con Demostrar una simpatia con los clientes
competitivos mayor frecuencia P
Penetracion de mercadg Manejo de inventario en productos sin despachar
hasandonos en el precio Abarcar nueva cuota de L . .
2 . Administracion/Ventas |durante un determinado tiempo al cual se le pueda
(ue pueda estar por debajo mercado ceducir el precio
del mercado. P
- Aumentar las ventas
Beneficios por compras en L
3 Administracion/Ventas |Implementar tazas de descuento

Difusion de promociones

Nota. Elaboracion propia
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4.4.3. Plaza

Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., esta ubicado en la Av. Pichincha s/n y Lorenzo Piedra,
Azuay, Cuenca, Ecuador, actualmente la empresa no busca trasladarse ni adquirir un espacio
adicional, su principal actividad es la compra y venta de materias de construccion y ferreteria, por

lo que utilizan un canal de distribucion directo.

Figura 30.
Ubicacion Geografica

IQ v L

Y
\2 o
\ O} N
S &
= 10
dra W20
Lorenzo ¥ M N
of A/fo”So S
3 /)Iez - Oren, M .
Google or, @
Q

Ferreteria Luna Pazmino

Nota. Elaboracién propia a partir de Google Maps
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En el sector que opera la empresa es de manera directa, es decir, los fabricantes buscan que
sus productos sean distribuidos por empresas mayoristas y distribuidoras. Este tipo de modelo de
organizacion ayuda a mantener relaciones cercanas mientras interactda directamente con los
clientes, garantizando un excelente y destacado servicio como también el confort; este modelo de
organizacion esta en la basqueda de llegar a sus clientes de manera dptima y que se garantice la
entrega en tiempo record y en buenas condiciones; esto permite a la empresa tener un acceso directo
con sus clientes, como también les genere seguridad y confiabilidad en el momento que estas
personas deseen comprar, se quiere lograr definir a los clientes como posibles potenciales de
consumo de sus productos a futuro y ademas brindar la asesorias al momentos de que estos usuarios
ameriten un apoyo a sus compras, es decir, que el cliente quede satisfecho con la adquisicion del

producto.

Las 3 ¢'s para el disefio del canal

Costos:

v La rentabilidad en términos de gastos operativos es un camién de su propiedad que le

permite mover mercaderia de forma rapida, segura y confiable.

v" Por otro lado, se hace énfasis en la rentabilidad que genera el hecho de que la empresa tenga

su propio espacio comercial, es decir, evitar pagar arriendo.
Cobertura

Para la empresa, es necesario implementar una estrategia que pueda atraer nuevos clientes de
una manera sencilla y practica, gracias a herramientas tecnoldgicas que les permita acercarse mas a

los clientes y entregar productos en linea. La adopcién de este modelo estratégico no solo facilita a
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los consumidores el acceso a los productos disponibles en tiempo real, sino que también agrega

informacion precisa y oportuna sobre cada producto que compran.
Control

Un punto fundamental para la empresa, es utilizar la informacion méas actualizada y precisa
sobre todas sus actividades realizadas dentro del local, como la rotacién de productos, los costos, las
compras Yy los ingresos, para proporcionar el control basico mas amplio posible. Esto lo mantiene

informado y le permitira tomar mejores decisiones.

El proceso adecuado de compra de los productos de cada cliente, debe ser coordinado por
cada departamento bajo el control y supervision de los responsables de la organizacion. Esto permite

que el cliente se sienta satisfecho con la compra realizada y los servicios de entrega a domicilio.
Estructura del canal de Distribucion

Canal directo

Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., maneja un canal directo, ya que, al ser una empresa
distribuidora, ofrece los productos de diferentes marcas al cliente, brindando variedad para que el
cliente elija el producto que mejor se acople a sus necesidades, gustos y preferencias. Asi mismo,
cataloga sus productos segin sus marcas un entorno especifico en donde puedan identificar los
productos que requieren. Los fabricantes cumplen la funcion de proveer productos y materiales

suficientes al local.
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Figura 31.
Canal de distribucion

Nota. Elaboracién propia

Tipo de Distribucion para Comercial Luna Pazmiino:

Canal Virtual

Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda., tiene acceso directamente en las redes sociales, esto
permite la adecuada comercializacion de la variedad de sus productos, facilitandoles a sus
respectivos clientes el suministro de informacion que desean adquirir, tales como asesorias,
servicios de mantenimiento e instalacion de los productos. Esta creacion de pagina web tendra
como nombre atencion al cliente, que les garantice confiabilidad y seguridad, esto permitira la

interaccion con sus usuarios de manera directa.
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Tabla 55.
Estrategias de plaza

gstacionamiento

" ESTRATEGIA META DEPARTAMENTO TRIMESTREL | TRIMESTRE?2 | TRIMESTRE3 | TRIMESTRE4
ENCARGADO ACTIVIDADES M1 (M2 (M3 (M1 [M2 (M3 (ML (M2 (M3 M1 [M2 (M3
Cubrir nuevas cuotas de Analizar situacion economica de la empresa
Estudio de viabilidad sobre mercado Blsquedad de un lugar optimo
1 | laposibilidad de nuevo Administracion | Analisis financiero
local. Generar mayores ingresos Buscar financiamiento
Evaluacion de la viabilidad del proyecto
Satisfaccion de clientes Capacitacion a los asesores comerciales
) Brindar asesorias durante la Ventas Fidelizacion del cliente
compra Mejor servicio \enederoes autonomos
Variedad de productos
3 BuspC;;iginozrizgiségédiT %1 Obtener més numeros de Adrministacion Buscar en los alrededores terrenos baldios donde
parqueos pueda adecuarse un estacionamiento

Analizar [a posibilidad de un acuerdo sobre el retiro
de "linea amarilla” en la cuadra

Nota. Elaboracion propia
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4.4.4. Promocion

La promocidn seré el conjunto de métodos y técnicas que se utilizara a las actividades
realizadas para lograr los objetivos marcados por el Comercial Luna Pazmifio. Por ejemplo, no solo
informar sobre los productos en oferta, sino también comunicar que son de excelente calidad y que

pueden satisfacer sus necesidades y, a su vez, cumplir con sus requerimientos.

Figura 32.
Marketing del Comercial
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Nota. Elaboracion propia a partir de informacion de la empresa.

Promocion de ventas:

Caracteristicas de la Promocién de Ventas

En este apartado hablamos de tres caracteristicas que hablan sobre actividades de promocién

en relacion a ventas:
Selectividad:

e Aumento de la de manda de productos en el mercado ferretero por parte de Comercial Luna
Pazmifio Cia. Ltda.

e Aumento de la publicidad a nivel regional y nacional.

e Expansion de marca a nivel local.

e Resultados de difusién a mediano y largo plazo.
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Intensidad y duracion:

Esta estrategia suele ser efectiva cuando se requiere una respuesta inmediata de los clientes

frente a una venta y se debe realizar en un corto tiempo.
Ejemplo:

En la categoria de bafios, pague dos inodoros y lleve tres, esta promocion tiene una duracion

de 2 semanas.

Resultados a corto plazo:

La promocidn de ventas que realiza la empresa se caracteriza por motivar a los clientes a
comprar de manera inmediata por el tiempo que dure la promocidn, esto puede ayudar como
estrategia de accion frente a la competencia y para introducir mas rapidamente una nueva marca a la

empresa o dar a conocer un producto en especifico.

Herramientas de la Promociéon de VVentas

Se identifican principalmente las siguientes herramientas de promocion de ventas:
Descuentos:

Basicamente se refiere a una reduccion del precio general al que se vende continuamente por
la compra de un alto volumen de cierto producto, por lo que los clientes obtienen un ahorro respecto
al precio normal, esto incentiva a los consumidores a que prefieran comprar en gran volumen por lo

que le genera a la empresa una mayor demanda en ventas e incremento de su utilidad.
Recompensas por ser cliente habitual:

A los clientes frecuentes se aplica un descuento especial como recompensa por su compra

habitual.
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Especialidades publicitarias:

Esta estrategia se ha creado para fidelizar a los clientes, entregando a estos, articulos para su

beneficio con la marca de la empresa, entregandoles como regalo, estos articulos podrian ser:

- Esferos.
- Camisetas.
- Llaveros.

- Bolsas para compras, entre otros.

Herramientas de promocién de ventas para comerciantes vy distribuidores:

Exhibidores en puntos de venta:

Aplicar Merchandising para ofertar productos en la empresa cuya finalidad sea incentivar a la

compra por parte del cliente.
Concursos para vendedores:

Crear una politica interna de ventas que les de beneficios a los vendedores a través de

incentivos o comisiones por el volumen de ventas que alcance cada vendedor.
Demostraciones del producto:

Implementar estrategias de demostracion de productos para los clientes frecuentes, cuando
llega nueva mercaderia al local, convocar a los clientes para realizar la demostracién del producto,
dar a conocer su tecnologia y funcion lo que hara gue el cliente identifique las nuevas tendencias

del mercado y pueda adquirir ahora o a futuro.

Descuentos especiales:
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Reduccion en relacion al precio normal de los productos a los clientes fieles por las compras

en grandes cantidades o paquetes especificos.
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Tabla 56.
Tabla de estrategias de promocidn y presupuesto

Estrategia Medio Mensaje Alcance Objetivo Control Presupuesto
Lograr estar en
Imagen renovada Local, plataformas virtuales
Creacién de un sitio Web Virtual t%cnolé ica y Regional, donde les permita a los Ventas/Informético $ 2000,00
gica. Nacional. clientes conocer su
imagen corporativa.
Elaboracion de mostradores de . Conocer toda la linea de Local, Incrementar
. . Virtual y ; . porcentualmente en un
productos mediante catdlogos e productos que manejan, sus Regional, - Ventas $650,00
oy . Fisico : . 10% cada trimestre
fisicos y virtuales. precios, marcas, etc. Nacional. -
nuevos clientes.
Reparticion de hojas volantes, Ofrecer promociones en el
- tripticos al igual que flyers. ] Vlrrtqal y aniversario de la empresa, Lo_cal, May_ores ingresos Administracion/Ventas. $ 250,00
virtuales para una mejor difusion Fisico ofreciendo descuentos Regional. trimestrales.
de beneficios. especiales.
Lograr que el logo abarque
Difusion de logo y slogan en las Virtual toda cufia comercial por parte Lo_cal, Mostrar una imagen -
. ) de la empresa para que su Regional, Disefiador $ 600,00
principales redes sociales. I, . . renovada
retencion en la memoria del Nacional.
cliente sea mas percatada.
Trabajar con la marca en articulos
que engloben a la construccion; La marca esta con el cliente y Promover los productos
camisetas, gorras, etc. donde se Eisico le acompafia en sus Local. que no han tenido mucha | Administracién/Ventas $500,00
note la marca empresarial y marcas actividades laborales. salida
asociadas.
Establecer lineas de descuento que . . Local,
Virtual y Pueden aplicar a este . Incrementar la cartera de - L
se puedan acceder ya sea de forma . , Regional, . ] Administracién/Ventas $2000,00
. o Fisico. descuento segln las . clientes como a su vez los
virtual o fisica. Nacional.

promociones vigentes.

ingresos generados en

207



base a trimestres
anteriores.

Trabajar con programas sociales
que se vinculen dentro de la ciudad

Fisico.

El comercial es amigable con
la ciudad frente a la situacion
por la cual se esté luchando

Local

Abarcar mayor
participacién dentro del
mercado, fortalecer el
conocimiento de la marca

Administrador

$1000,00

TOTAL

$8.000,00

Nota. Elaboracién propia
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Conclusién

Comercial Luna Pazmifio ya cuenta con una segmentacion de mercado establecida, donde se
han agrupado en siete grupos de clientes potenciales, mismos que se subdividen por su porcentaje
de frecuencia de compra, asi mismo se identificd que los clientes que frecuentan sus compras en la

empresa son de clase social medio-alto con una edad entre 30 y 50 afios.

En cuanto al posicionamiento se han propuesto estrategias para mejorar la cobertura de la
empresa, planteando como principal la aplicacion de métodos publicitarios, y dentro de esta
estrategia se hizo énfasis en aplicar marketing digital debido al gran impacto de innovacion que se

mantiene actualmente en la sociedad.

Asi mismo, fue necesario plantear estrategias que engloben las 4Ps, donde principalmente se
agrupd a los productos por categorias con el fin de verificar los principales productos que
comercializa la empresa y con esta informacién armar la matriz BCG, esta matriz nos ayudo a
proponer estrategias de mejora como: establecer negociaciones con los proveedores, implementar

sistemas de control de inventario y mejorar los tiempos de entrega delos productos.

En cuanto a las estrategias de precios, se plantea la fijacion de estos de forma competitiva, lo
cual luego del estudio se concluye que los precios son accesibles en comparacion a la competencia
por lo que le da una gran ventaja a la empresa; se propone estrategias de precios tales como: realizar
descuentos y promociones de acuerdo al volumen de compra y realizar presupuestos de acuerdo a

las exigencias de los clientes.

Por consiguiente, se plantearon estrategias de plaza, dando como una delas principales
propuestas luego del estudio de mercado, la posibilidad de abrir un nuevo local, con el objetivo de

aumentar la cobertura del mercado y aumentar las ventas dentro de la empresa.
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Finalmente se ha identificado la necesidad de aplicar métodos y técnicas de promocion para
dar a conocer sobre los productos de la empresa alas clientes y al mercado en general, se plantea
realizarlo a través de redes sociales y una pagina web, esto ayudara a expandir la marca a nivel local
y nacional, incrementar la demanda de los productos y mejorar las ventas, generando una ventaja

competitiva sostenible en el tiempo.
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CONCLUSIONES

Tras haber culminado la presente investigacion, cumpliendo con los objetivos planteados
inicialmente permite concluir lo siguiente:

Al tener varios productos en venta, la diversificacion de los mismos permite alcanzar una
mayor clientela y sobre todo lograr su fidelizacion esto va de la mano con la entrevista a clientes en
donde indican que pueden encontrar la mayoria de los productos para construccion en un solo lugar,
este punto positivo diferencia a Comercial Luna Pazmifio de la competencia.

Las estrategias de marketing que la empresa maneja son escasas 0 nulas, ya que no se
maneja de manera correcta medios digitales que permitan dar a conocer mejor la marca y tener
nuevos clientes, si bien se maneja una cartera grande de ventas, se puede concluir que esta llego a
su tope y que se debe captar mas clientes, ahora, el método que la empresa maneja para esto no esta
resultando satisfactorio, las estrategias a emplearse deberan ser innovadoras y ver esta gasto como
una inversion a largo plazo.

En cuanto al tema de las instalaciones la empresa debe mejorar mucho, como indican la
mayoria de los clientes se tiene un temor que, al tener pocos estacionamientos por citar un ejemplo,
se puede correr riesgos y demas por dejar estacionado en la calle. Otra problematica es la falta de
organizacion dentro del local, si bien se tienen ya las instalaciones la distribucidn no permite que
ciertos productos se exhiban de la mejor forma, limitando también una posible venta, se puede
concluir que, al tener un nimero de ventas fijas, los empleadores asumen que no debe realizarse
ningun otro cambio, cuando eso deberia ser esencial para captar nuevos clientes.

El catalogo de productos que Comercial Luna Pazmifio ofrece es un punto positivo, sobre
todo al competir con ferreterias que tienen ofertas similares; la conclusion sobre las encuestas

indica eso, la variedad que los clientes encuentran en el tema de construccion, y la competitividad
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de los precios, que de cierta forma se alinea con la edad de los compradores, que al ya conocer la
calidad ofertada recurren con frecuencia a adquirir productos en la ferreteria, esto ha permitido con
el trascurso de los afios un volumen de ventas considerable que a su vez permitié la apertura de una
nueva sucursal en la cuidad de Loja.

Un punto a destacar también, es la satisfaccion del personal sobre el trato que reciben en la
empresa ya que de ellos depende la estabilidad del negocio, asi se concluye que los requerimientos
de ellos son puntos clave para mejorar las ventas, nuevamente ellos coinciden alinear nuevas
estrategias de marketing, un manejo correcto de redes sociales, mejoramiento de la infraestructura,
puntos fuertes para pasar a un siguiente nivel, sin embargo como mencién de los directivos de la
empresa, por el momento no se tiene la intencion de un cambio de local o el traslado a una nueva
bodega, quizas ahora no pese tanto pero a largo plazo seré un tema esencial si se quiere mejor

posicionamiento en la cuidad.
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RECOMENDACIONES
Al concluir esta investigacion se recomienda lo siguiente:

Como punto inicial recomendar a Comercial Luna Pazmifio que implemente estrategias de
marketing nuevas e innovadoras como las que se sugieren en este trabajo, ademas de realizar un

seguimiento periodico para evaluar su efectividad en la captacion de nuevos clientes.

Considerar la ampliacion o cambio de nuevo local para satisfaccion del cliente; es decir si se
pretende obtener mas clientes, tener mayor nimero de ventas, directamente sera un manejo de flujo
de clientes alto, no se puede asumir gue si vienen mas gente al local se maneje de la misma forma

de ahora, no se lograra la retencion y fidelizacion del cliente.

Las instalaciones del local deberan ser mas organizadas, esta recomendacién también va en
relacion con el punto anterior, si se capta a clientes nuevos de menor edad, no se puede intuir que la
vista inicial que tengan del local permitira una atencion plena y sobre todo un gusto, las estrategias

de marketing también deberan ir enfocadas en este punto.

Implementar una nueva politica de descuentos, esta recomendacion va encaminada también
a que la mayoria de los clientes compran en altos volimenes, y se pretende que tengan mas

beneficios por la compra en la ferreteria.

Se recomienda también hacer un seguimiento periddico de las necesidades de los
trabajadores de la empresa, como se evidencio en las encuestas las sugerencias que ellos tienen son
validas, ya que conocen de primera mano las necesidades que imperan en la ferreteria, esto

permitira una baja rotacion de personal y sobre todo el compromiso de ellos con el negocio.
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ANEXOS

Anexo 1.
Guia de entrevista

1.

2.

10.

11.

12.
13.

14.

15.

16.

Buenos dias/tardes. Somos estudiantes de la Universidad del Azuay de la carrera de Administracion de
Empresas y queremos pedirles su apoyo para contestar esta entrevista a profundidad, misma que sera de

gran aporte para la realizacién de un trabajo previo a la finalizacién de la carrera.

Nombre:

Edad: Genero:

¢A qué actividad se dedica usted?
¢ Cuénto tiempo se dedica a la actividad antes mencionada?

¢Cémo empezdb su relacion con la empresa Comercial Luna Pazmifio Cia. Ltda.? y ¢Hace cuando

tiempo?

¢ Le parece funcional y atractiva las instalaciones de Comercial Luna Pazmifio Cia.? Ltda.?

¢ Cudles son los productos de mayor rotacién en su compra, y con qué frecuencia lo hace?

¢Qué valor agregado le proporciona Comercial Luna Pazmifio al momento de adquirir sus productos?
¢ Cudles son los articulos que no ha encontrado en Comercial Luna Pazmifio?

Ademas del producto, ¢Qué otros factores influyen en su compra?

¢Los precios de Comercial Luna Pazmifio le parecen accesible acorde al mercado?

¢Los precios de los productos ofertados compensan su calidad?, y en relacion con la competencia ¢ Cual

es su opinion?

Cuéndo usted genera volumen en sus compras, ¢Obtiene algin descuento especial en el precio de los

mismos?
¢ Los tiempos de entrega son oportunos acorde a su necesidad?
¢Los productos que usted ha comprado en la empresa le llega en dptimas condiciones?

¢Cual es el medio a través del cual usted se informa de los productos y distintas promociones que brinda

Comercial Luna Pazmifio?
¢Considera usted que Comercial Luna Pazmifio esta estratégicamente ubicada?

¢ Tiene usted alguna sugerencia para Comercial Luna Pazmifio?
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