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RESUMEN:

La presente investigacion tiene como objetivo elaborar un plan de posicionamiento de
marca con el fin de ganar mayor participacion en el mercado, teniendo como objetivo
determinar cudles son las preferencias de compra de los clientes para plantear estrategias
adecuadas. Aplicando un enfoque mixto el cual incluye la investigacion cualitativa y
cuantitativa de las que se obtuvieron datos relevantes, entre ellos que los clientes prefieren
realizar sus compras en los locales comerciales de manera semanal, pero el medio por el
que prefieren obtener informacion de los distintos locales comerciales sobre los articulos
para el hogar es por redes sociales.

Con base a los datos obtenidos se propusieron estrategias y tacticas para que el plan de
posicionamiento pueda ser llevado a cabo.

Palabras clave: articulos para el hogar, participacion en el mercado, plan de
posicionamiento, posicionamiento, redes sociales.
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ABSTRACT:

The main objective of this research was to develop a brand positioning plan in order to
become stronger in the market by getting more participation on it. Market research was
carried out to determine what are the customers” preferences so appropriate strategies
could be offered. The research had a mixed approach scope which included qualitative
and quantitative results from which relevant data was acquired. Among the results,
customers prefer to make their purchases in commercial premises. Social media became
important to obtain information about product specifications.

Oriented on the information obtained, tactical strategies were determined so that the
positioning plan can be carried out.

Key words: home supplies, market participation, positioning plan, positioning, social
media.

Eva Carolina Solis Ulloa
82829

0987682316
carosolis@es.uazuay.edu.ec

Firma del director del trabajo Firma Unidad de Idiomas
Ing. Marco Antonio Rios



Introduccion

Comercial Gaby es una empresa familiar dedicada a la importacion y venta de
articulos para el hogar como: bazar, decoracidon, cristaleria, jugueteria y
electrodomésticos, al por mayor y menor en la ciudad de Cuenca. A pesar de ser una
empresa que lleva aproximadamente 35 afios en el mercado no ha logrado ganar
posicionamiento en le mercado.

Con la presente investigacion se busca identificar cuales son las preferencias de los
clientes al momento de realizar una compra de articulos para el hogar, generando
estrategias adecuadas para su segmento de mercado y los medios adecuados para
implementarlas para que de esta forma la empresa logra ganar posicionamiento, eso se
lograra a través de una investigacion cualitativa donde se aplicara entrevistas a expertos
y entrevistas a profundidad, también una investigacion cuantitativa donde se realizaran
encuetas a clientes y posibles clientes de Comercial Gaby.

Se aplicard un plan de posicionamiento con estrategias que ayuden a la empresa a
mejorar su imagen en el mercado, aumentando sus ventas y atrayendo nuevos clientes,
esto también ayudard a que la empresa pueda llegar a ser reconocida no solo en la ciudad

de Cuenca, sino a novel nacional.



CAPITULO 1

1. Fundamentos Teoréticos

1.1.Posicionamiento de marca
1.1.1.Plan de posicionamiento

El posicionamiento es la forma en que los clientes perciben los bienes o
servicios en funcidn de sus atributos, y consiste en las emociones, sentimientos y
pensamientos de los clientes sobre los productos que ofrecen las empresas en
relacion con su competencia, por lo que las empresas buscan satisfacer sus
necesidades creando valor agregado para los consumidores, distinguiéndose asi de
los demas. (Kotler & Armstrong, 2013).

Segun el libro La Caja de Herramientas. Mercadotecnia de los autores Van
Laethem, Lebon y Durand-Mégret (2014), El posicionamiento ayuda a las empresas
a convertirse en la primera opcione de compra para los consumidores, ya que logran
ofrecer productos y servicios con caracteristicas Unicas y diferenciadas en el
mercado.

Hoy en dia el posicionamiento de marca es muy importante para las empresas
y este logran obtenerlo por medio de los clientes ya que ellos son los que dan a la
empresa la imagen. Se debe tener bien definido el segmento de mercado objetivo,
una ve definido esto se crean estrategias adecuadas para llegar de forma mas directa
a dicho segmento.

1.2.Participacion en el mercado
1.2.1. Definicion

La participacion del mercado puede definirse como una métrica que indica el
peso que tienen una empresa en un segmento o mercado. Es la cantidad de ventas

que realiza la empresa en comparacion a la competencia en un determinado periodo.

1.3.Marketing estratégico
1.3.1.Concepto clave

Segun los autores McCarthy y Perreault (1996), la estrategia de mercadotecnia es
un tipo de estrategia que define un mercado meta, esto conminado con la mercadotecnia

nos ayudara a tener una mejor una mejor percepcion de lo que los clientes necesitan.



Aplicar marketing estratégico también ayuda a que la empresa pueda identificar
la situacién en la que se encuentra, quienes son sus clientes y posibles clientes, lograr
diferenciarse de entre la competencia y sobre todo establecer objetivos que ayuden a

mejorar a la empresa a través de distintas estrategias.

1.4.Marketing digital
1.4.1. Definicion

Seglin el autor Selman (2017) en su libro Marketing digital explica que el marketing
digital se diferencia por dos puntos: la personalizacion y la masificacion. Por medio de
las redes sociales y el comercio electronico se pueden crear perfiles Gnicos, no solo de
forma sociodemograficas, sino también en gustos, preferencias, intereses, busquedas,
compras de los consumidores. La informacion generada en Internet puede ser muy
detallada. De esta forma, es mas facil conseguir mayor nimero de conversion en el mundo
de internet que en el mundo tradicional, esto es denominado personalizacion. En cuanto
a la masificacion con un presupuesto bajo su puede lograr tener un alcance y la posivilidad
para definir como el mensaje que quiere transmitir a su audiencia especifica llega a cada
uno de ellos.

Seglin Castafio (2016) en su libro Comercio digital: define el marketing digital
como un conjunto de estrategias que permiten a las empresas incrementar sus ventas
creando una relacion de confianza y participacion entre la empresa y el cliente, esto
ayudara a conocer de mejor manera a los clientes haciéndolos sentir exclusivo.

1.4.2.Redes sociales

Segun el autor Fonseca (2014), Las redes sociales son una evolucion de la
comunicacion humana tradicional, desarrollada con el uso de canales y herramientas
basadas en la creacion de contenidos digitales, lo que nos hace mas activos en la
comunicacion virtual, mediante fotos, videos y distintas publicaciones que permiten estar
en contacto de manera las directa con los clientes en caso de usar esta herramienta en una

empresa.

1.5.Marco teorico

Para realizar la siguiente investigacion seran necesarios los siguientes principios
teoricos.
El posicionamiento de marca se refiere a la posicion que ocupa la marca en la

mente de los consumidores en comparacion con las empresas competidoras.



Segun Baena (2011) en su libro denominado “Fundamentos de marketing” nos
permite identificar si la empresa esta posicionada donde deberia.

El posicionamiento se refiere a la imagen mental que los consumidores tienen de
un producto o servicio. El objetivo de marketing de las empresas es que esta imagen sea
positiva.

Para entender la ubicacion especifica de un producto o servicio en la mente de los
consumidores, las empresas suelen recurrir a mapas de percepcion, a través de los cuales
se muestra graficamente (bidimensional o multidimensional) la ubicacién de productos,
marcas, etc. toda la empresa, en consumo En la mente de los lectores, proporciona a la
organizacion las siguientes ventajas:

Le permite ver si su empresa esta en la ubicacion deseada.

e Permite inferir correlaciones.

e Identificar nuevas oportunidades de negocio

Los autores Ries y Trout (1980) nos dicen en su libro “Posicionamiento: la
batalla del arte” que, el posicionamiento comienza con un producto, es decir, un
producto, un servicio, una empresa, una organizacion o incluso una persona, tal vez
usted mismo.

El posicionamiento ha cambiado la forma como se lleva a cabo hoy dia la
publicidad junto al posicionamiento de mercado, el responsable de marketing
de cualquier organizacion debe conocer las estrategias de diferenciacion. En este
sentido, tal y como sefialan Baena y Moreno (2010), «diferenciar un producto
supone distinguirlo del resto a través de la modificacion de algun atributo.»

Segun el autor Del Fresno (2012), en su libro El consumidor social reputacion
online y social medio nos dice que: que la reputacion online es lo que la empresa gana
gracias a los clientes que representan la marca transmiten, esto se transmite a través de
lo que publican otros usuarios de las redes sociales sobre la experiencia que han tenido

con la marca.

1.6.Fundamentos tedricos y analisis del entorno

1.6.1.FODA



Fortalezas

F1.- Precios competitivos: Al ser importadores directos de mas del 80% de sus
productos los precios que ofrecen son totalmente accesibles para los compradores.

F2.- Distribuir todos sus productos que ofrece al por mayor y menor.

F3.- Cémodas instalaciones: Cuenta con un local bastante amplio y comodo para
sus clientes con parqueo propio y bodegas.

F4.- Desarrollo de logistica.

F5.- Personal capacitado

F6.- El horario de atencion es ininterrumpido de 9:30 am a 18:30 pm, lo cual facilita
a los clientes el poder visitar el local.

F7.- Sistemas integrados de administracion: Cuenta con un programa de facturacion
e inventario eficiente.

F8.- Ubicacion estratégica.

F9.- Comercial Gaby lleva en el mercado més de 35 aios.

Oportunidades

O1.- Expandir la linea de productos.

02.- Micro segmentacion: La mayor parte de las ventas de Comercial Gaby son al
por mayor, por lo que con las estrategias necesarias se puede impulsar al comercio al por
menor.

O3.- Cuenta con una gran variedad de proveedores tanto nacionales como
internacionales.

O4.- Ampliarse a nuevos mercados con el fin de atraer nuevos clientes.

05.- Poder de negociacion: Buscar nuevos proveedores que ofrezcan mejores
precios y calidad de productos.

06.- El mercado en el que se encuentra esta en constante crecimiento debido a los
cambios contantes en el comportamiento del consumidor.

Debilidades

D1.- Marketing digital no desarrollado.

D2.- No existe planificacion estratégica.

D3.- Bajo posicionamiento en el mercado.

D4.- Falta de un plan de marketing para la empresa.

Amenazas

Al.- Mercado amortizado.



A2.- Por motivo de la pandemia habido una baja en las ventas, por lo cual la
empresa debe adoptar nuevas medidas para aumentar las mismas.
A3.- Regulaciones gubernamentales en cuanto a importaciones.

A4 .- La situacion econdmica del pais genera bajo poder adquisitivo en las personas.

1.7.ANALISIS PESTEL

Factor politico

Régimen tributario aduanero:

Los aranceles son medidas impuestas por el gobierno a las importaciones por dos
motivos en particular: para obtener ingresos y para proteger las industrias nacionales de
la competencia extranjera, ya "que al imponer un arancel a un producto este tendra un
costo de venta mayor al que tiene en su pais de origen".

Existen varios tipos de aranceles que se detallan a continuacion:

Arancel Ad Valorem: es el porcentaje que se aplica sobre el valor de las
mercancias y son establecidos por la autoridad competente. (Reglamento del COPCI,
Libro V, Art.2)

Arancel Especifico: es el arancel establecido por la autoridad competente y es el
recargo fijo aplicado a determinadas condiciones de las mercancias.

derechos arancelarios ad valorem y derechos arancelarios.

Régimen tributario no aduanero:

ICE: Impuesto a los consumos especiales, este es un impuesto que se aplica a al
consumo de bienes u servicios sean nacionales o importados.

IVA: Impuesto que se aplica a cualquier compra o venta de bienes o servicios. La
tasa es del 12%, en las importaciones todos deben pagar este tributo.

Salvaguardias: La organizacién Mundial de Comercio describe a las salvaguardias
como una medida de emergencia cuando la balanza comercial de un pais indica que las

importaciones superan a las importaciones afectando a los mercados nacionales.

Factor econémico
La economia ecuatoriana y mundial se ha visto fuertemente afectada por la
pandemia del COVID-19. En el afio 2020 debido a la suspension de las actividades

econdmicas comerciales la economia del pais se vio afectada, ya que su producto interno



bruto (PIB) decreci6 un 12,4% con respecto al 2019, esta fue a caida mas grande desde
el afio 2000.

En cuanto al comercio el valor agregado bruto (VAB) presentd una variacion
negativa de 9,8% esto como consecuencia del desempleo que se presento por la pandemia.

Las importaciones en el ecuador en los meses entre enero y abril del afio 2021
aumentaron a un 13% después de varios meses de cierre total de actividades.

Lo que ayudo a generar este aumento de importaciones es la eliminacién o
reduccion de aranceles que estaban establecidos desde el afio 2019.

Hoy en dia ¢l con respecto a las importaciones el pais esta viviendo una crisis
llamada Crisis de contenedores, esto debido al aumento de los fletes navieros subiendo
un 435,7% entre febrero del 2020 y agosto del 2021, antes de la pandemia del Covid-19
para traer un contenedor de Asia hasta Ecuador se pagaba un aproximado de $2800, ahora
llega a pagar entre $13.000 y $15.000, esto produce que se eleven los precios de los
productos.

Ademas del alto costo del flete naviero también se incrementa el pago de impuestos,
ya que el impuesto se paga por el valor de la mercaderia mas el flete.

El aumento de costos logisticos a los precios finales de los productos generara
perdida de clientes en un tiempo en el que se necesita reactivar la economia.

La elevacion de los precios de la materia prima en los paises de origen, como es el
caso del aumento del precio del vidrio en China en el afio 2021, aumentando el precio a

$405 que es casi el doble a comparacion del ano 2020.

Factor social

Comercial Gaby genera varias fuentes de trabajo directa e indirectamente. Existen
varias formas en las que la empresa genera fuentes de trabajo que son; comprando
productos de vendedores artesanos Ecuatorianos como muebles, textiles como ropa de
cama, la empresa hoy en dia cuenta con veinte empleados distribuidos en ventas, compras,
contabilidad, limpieza y encargados de bodegas, la empresa también cuenta con agentes
vendedores que vistan a los clientes en las distintas provincias del pais.

Cuando se realizan ventas a lugares fuera de la ciudad de Cuenca se requieren los
servicios de transporte de carga. Para el sistema de inventario y facturacion Comercial
Gaby cuenta con una empresa que le brinda este servicio.

Cuando se realiza una importacion también se generan fuentes de trabajo iniciando

con las compras que se realizan a los proveedores internacionales, el trasporte nacional e



internacional para traer la mercaderia a Cuenca, bodegaje, el chofer del contenedor los
descargadores.

La poblacion econdmicamente activa de la ciudad de Cuenca de la zona urbana,
donde se encuentra el local de Comercial Gaby, dentro de este grupo se encuentran
hombres y mujeres desde los 25 afios hasta los 65 afios en adelante que es el segmento de
clientes que pertenecen a la empresa, es de 122.838 personas.

Cada vez salen nuevos productos al mercado ya sea en la linea de bazar, jugueteria
o decoracién, es por eso por lo que la empresa debe estar siempre actualizdndose y

ofreciendo las nuevas tendencias para su mercado.

Factor tecnolégico

Cada vez al mercado salen nuevos productos con nuevas tecnologias y funciones
que facilitan a los consumidores, Comercial Gaby busca la forma de siempre estar al tanto
de los nuevos productos en sus diferentes lineas de productos: En los articulos para el
hogar existen nuevos productos como son las freidoras de aire, licuadoras con nuevas
funciones, maquinas para preparar comidas especificas como arepa, wafles, cupcakes,
etc. Ollas que pueden ser utilizadas en cocinas normales y de induccidn, aparatos de
reproduccion de musica como parlantes con wifi, bluetooth, luces integradas y portatiles,
focos que son parlantes y funcionan atreves de bluetooth. En cuanto a los juguetes
también existen nuevas tecnologias como muiiecas que hablan y tienen implementado un
sistema de grabacion, carros, trenes y aviones a control remoto o que se conectan atreves
de wifi o bluetooth, muiiecos que tienen movimientos y sistemas de sonidos. Cada vez se
presentan nuevas tecnologias en varios productos que tienen la finalidad de satisfacer una

necesidad, o simplemente entretener a los consumidores.

Factor ecolodgico

Existen varios tipos de materiales con los que son elaborados los productos que
comercial Gaby ofrece estos son:

Porcelana.

Plastico.

Melanina.

Hierro enlozado.

Acero.

Vidrio



Varios de estos producen una gran cantidad de desechos, sobre todo el plastico que
es con el que se elaboran los juguetes y los empaques de estos también son elaborados
con plastico y inicamente en 2% de este material es reciclado.

La mayoria de los empaques de los productos como ollas, lamparas, vajillas y la
mayoria de los articulos del hogar son de carton lo cual es un punto favorable, ya que este

puede ser reciclado.

Factor legal

El pais cuenta con reformas que incentivan y regulan la actividad comercial,
haciendo que todas las personas que se dedican al comercio se rijan a las leyes establecida
a las empresas realiza importaciones rigiéndose a las leyes, trayendo sus productos con
el debido etiquetado y los debidos permisos.

Toda persona ya sea natural o juridica ya sea de nacionalidad ecuatoriana o
extranjera, pero que resida en el pais podra hacer gestiones de importacion.

Los requisitos necesarios para poder importar son los siguientes:

Obtener un RUC en la oficina de rentas e importaciones del Ecuador.

Estar libre de deudas fiscales como contribuyete del pais.

Obtener y registrar la firma electronica.

Realizar el pago de los aranceles, transporte, almacenamiento e inspeccion de los
articulos importados.

Seguir las normas de almacenamiento y trasporte.

Solicitar el certificado digital para la firma electronica y su autentificacion.

1.8.ANALISIS DE LAS CINCO FUERZAS DE PORTER

Poder de negociacion de los clientes

El poder de negociacion de los clientes en el caso de Comercial Gaby es alto, ya
que los clientes al ser en su mayoria compradores al por mayor siempre buscan obtener
los mejores precios, y ya que la competencia que existe es alta la empresa debe ser flexible
con las peticiones de los clientes, e incluso también el poder de negociacion de los clientes

aplica a los plazos para realizar los pagos de la mercaderia.

Poder de negociacion de los proveedores



Mas del 80% de los productos que ofrece Comercial Gaby son importados, estos
productos son adquiridos de dos formas:

La primera es comprar a empresas importadoras ubicadas en la ciudad de
Guayaquil, en los cuales por los montos que la empresa adquiere se recibe un descuento
extra lo que permite ofrecer mejores precios a los compradores.

La segunda es directamente de las fabricas que se encuentran en China, donde se
busca adquirir los productos de la mejor calidad y a un precio conveniente.

El poder de negociacion de los proveedores es bastante bajo, ya que al Comercial
Gaby ser también proveedor trata de manejarse con precios constantes es por eso por lo
que si un proveedor ha aumentado mucho su precio pues la empresa busca otro que le

ofrezca un menor precio.

Amenaza de nuevos competidores entrantes

Iniciar en el mercado de la venta de articulos para el hogar como lo hace Comercial
Gaby no tiene mayor dificultad, se necesita hacer inversion en un local adecuado, obtener
los permisos respectivos, y la compra de mercaderia de proveedores nacionales he
internacionales que ofrecen sus productos a un precio adecuado realizando pagos al
contado de la primera compra, es por eso por lo que la amenaza de nuevos competidores

es alta.

Amenaza de productos sustitutos
En el mercado de los articulos de bazar no existe productos sustitutos, sin embargo,
la mayoria de ellos no son indispensables, los consumidores tienen la opcion de

comprarlos o no hacerlo.

Rivalidad entre competidores

Comercial Gaby se encuentra en un mercado muy competitivo, por lo que la
rivalidad entre competidores es alta, por tanto en las ventas al por mayor y al por menor,
hoy en dia existen un gran nimero de negocios que ofrecer productos muy similares sobre
todo en la linea de bazar y jugueteria en la ciudad de Cuenca, por lo que cada empresa
trata de conseguir los productos de la mejor calidad y a los mejores precios, dentro de la
ciudad existen numerosos importadores de productos similares a los de Comercial Gaby

la competencia es atin mas fuerte.
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CAPITULO 2

2. Investigacion de mercados

La investigacion se llevo a cado por medio de investigacion cualitativa y
cuantitativa.

La investigacion cuantitativa consistio en lo siguiente:

Dos entrevistas a expertos, gerentes y propietarios de locales comerciales de ventas
de articulos para el hogar.

Dos entrevistas a vendedores de los diferentes locales de venta de articulos para el
hogar.

Cuatro entrevistas a profundad a clientes de Comercial Gaby.

Para la investigacion cuantitativa, segiin la informacion obtenida en la investigacion
cualitativa se realizaron 438 encuestas en total, las cuales 50 fueron realizadas a clientes

de Comercial Gaby y 388 posibles clientes hombres y mujeres de 25 afios en adelante.

2.1.Investigacion cualitativa

2.1.1.Entrevistas a gerentes de locales comerciales.

Tabla 1

Guia de preguntas para Gerentes
Pregunta Objetivo
Conocer si cree que la situacion
econdmica con el nuevo gobierno traera
beneficios o problemas para el negocio

(Como considera que afecta la situacion
econdmica del pais con el nuevo
gobierno en su negocio?

Conocer el impacto que tuvo la pandemia
en los negocios de ventas de articulos
para el hogar.

(Como ha afectado la pandemia a la
importacion y distribucion de sus
productos?

Conocer si con la pandemia existio un
alza de precios y si esto afecto de forma
significativa en la importacion de
productos.

(Ha existido alza de precios en la materia
prima de los productos que ofrece?

Determinar cudl es el segmento de
(Cual es el mercado al que se dirige? mercado al que se dirige el negocio.
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(Considera que el comportamiento de
compra de los consumidores cambia
constantemente?

(En qué lineas de productos considera
que habido un avance tecnologico?

(Considera que la empresa tiene un
impacto ecologico negativo en la
sociedad?

(Considera que existen muchas trabas
para lograr importar productos desde el
extranjero?

(Qué estrategias realiza en su empresa
para sobresalir entre la competencia?

(Considera usted que el negocio se
encuentra en un mercado competitivo?

(Qué porcentaje de los productos que
ofrece son importados?

(Qué porcentaje de los productos que
ofrece son importados?

(Qué estrategias realiza para mantener
fidelizados a sus clientes?

(Considera usted que el posicionamiento
de su empresa es alto?

(Cree que iniciar un negocio en el
mercado de articulos varios para el hogar
tiene una gran dificultad?

(Considera que la amenaza de nuevos
competidores es alta en negocio de
importaciones?

Conocer como es el comportamiento de
compra de los clientes de productos de
articulos para el hogar.

Saber como han evolucionado los
productos de cada linea de productos de
articulos para el hogar.

Conocer si las distintas empresas son o
no ecoldgicas.

Conocer como es el proceso de
importacion en el pais.

Conocer desde el punto de vista del
entrevistado cudles son las estrategias
que le funcionan a su empresa para
sobresalir.

Conocer desde el punto de vista del
entrevistado como considera el mercado
en el que se encuentra su negocio.

Conocer acerca de los productos que
ofrecen al mercado si son importados o
nacionales.

Conocer acerca de los productos que
ofrecen al mercado si son importados o
nacionales.

Conocer las técnicas que el entrevistado
usa para lograr fidelizar a sus clientes.

Determinar como el entrevistado
considera que es el posicionamiento de su
empresa en el mercado.

Conocer la opinion del entrevistado para
saber como considera que es iniciar un
negocio actualmente en el mercado de

articulos para el hogar.

Conocer si cree que el mercado de
articulos para el hogar tiene mayor
competencia y si existen un alto nimero
de nuevos competidores que hagan que
sus negocios se vean amenazados.
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(Cuales considera usted que son las
principales fortalezas de su negocio?

(Qu¢ linea de producto es la mas
vendida?

(Qué estrategias utilizaria para expandir
su segmento de clientes?

(La empresa actualmente dispone de un
plan de marketing?

(Cree que su empresa estd bien
posicionada en el mercado?

(Cuadl es la principal amenaza que existe
en el negocio y por qué?

(Como ha afectado la situacion
economica en el poder adquisitivo de las
personas?

Determinar seglin la opinién del
entrevistado cudles son las fortalezas que
caracterizan a su negocio.

Conocer segun la opinion del
entrevistado cudl es la linea de productos
que mas se vende y por la que se
diferencia su negocio.

Conocer cudles considera el entrevistado
que serian las mejores estrategias para
poder conseguir nuevos clientes y si
consideraria usar nuevos medios para
atraer nuevos clientes.

Conocer si la empresa cuenta con un plan
de marketing y que beneficios ha
obtenido con este.

Conocer segun el criterio del entrevistado
cudl considera que es la posicion en la
que se encuentra su negocio dentro del

mercado, si es buena o necesita
implementar nuevas estrategias para
mejorarla.

Saber segun la opinion del entrevistado
cudles son las amenazas que afectan a su
negocio y que medidas podria tomar para

evitar que estas afecten a su negocio.

Conocer como es comportamiento de
compra de los clientes considerando que
estamos atravesando por una pandemia y

los clientes no compran de a misma
forma que antes lo hacian.

Se realizaron dos entrevistas a expertos gerentes de los distintos locales comerciales

de la ciudad de Cuenca, que tienen experiencia de varios afios en el mercado. Los gerentes

entrevistados fueron:

Cecilia Ochoa: gerente propietaria de Comercial Solis.

José Luis Figueroa: gerente propietario de In Home.
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Segun las respuestas obtenidas de los gerentes de los distintos negocios dedicados
a la venta de articulos para el hogar se puede concluir que este negocio se encuentra en
un mercado muy activo, a pesar de que las ventas tuvieron un descenso notorio para el
negocio debido a la pandemia y todas las afecciones que trajo consigo los gerentes estan
buscando la forma de sacar adelante sus negocios mediante estrategias que ayuden a
llegar de manera mas directa a los clientes. También el mercado en el que se encuentran
es bastante competitivo sobretodo en la ciudad de Cuenca.

En cuanto al tema de importaciones han existido varios cambios, algunos de ellos
fue la falta de productos debido a la pandemia, el incremento de precios de fletes que
afectaron al precio final de venta de los productos, también debido a la pandemia es dificil
viajar a China que es de donde de importan los productos principalmente, ahora trabajan
de manera virtual con sus proveedores de China para poder mantener un stock para los
clientes. De acuerdo con los dos gerentes entrevistados mas del 80% de sus productos son
importados ya que clientes tienen mayor preferencia por este tipo de productos.

Los precios que manejan son en su mayoria constantes, los gerentes siempre buscan
que sus proveedores las ofrezcan los mejores precios, manejando estrategias que les
permita tener mayores descuentos para brindar a sus clientes los mejores precios del
mercado, el comportamiento de compra de los clientes es constante siempre y cuando
tengan mercaderia nueva y sobretodo variada.

En la actualidad es de suma importancia contar con un plan de marketing segin lo
que los gerentes expusieron en sus entrevistas, gracias a todos los nuevos medios y
estrategias de comunicacion para poder ganar un mayor mercado, sobresalir de entre la

competencia y lo mas importante ganar posicionamiento en el mercado.

2.1.2.Entrevistas a trabajadores de los distintos locales comerciales

Tabla 2
Guia de Preguntas para Vendedores
Preguntas Objetivo
(Qué linea de productos considera que Segun la opinion del entrevistado saber
tiene mas competencia? que linea de productos se encuentra muy

saturada en el mercado.

(Qué ventajas cree usted que tiene la Conocer segun la opinion del
competencia comparada con la empresa? entrevistado como se encuentra el
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negocio frente a la competencia y si
hiciera algo para mejorarlo.

(Considera que tienen poder de Conocer segun la opinion del
negociacion sobre los proveedores? entrevistado como deben negociar con
los proveedores para poder ofrecer los

mejores precios a sus clientes.

(Los precios de los proveedores se Conocer como se manejan los precios de
mantienen fijos? los proveedores, y como manejan la
situacion en caso de un alza de precios en
ciertos productos de distintos
proveedores.

Determinar cudl es el fuerte de ventas de
la empresa y determinar si las ventas mas
altas son al por mayor o menor.

(Qué tan repetitiva considera que es la
compra que los clientes al por mayor?

(Qué estrategias sugeriria para enfrentar Conocer desde el punto de vista del
a la competencia? entrevistado cudles son las estrategias
que le funcionan a su empresa para
sobresalir.
(Considera que la amenaza de nuevos Conocer si cree que el mercado de
competidores es alta en negocio de articulos para el hogar tiene mayor
importaciones? competencia y si existen un alto nimero
de nuevos competidores que hagan que
sus negocios se vean amenazados.
(Cuales considera usted que son las Determinar seglin la opinién del
principales fortalezas de su negocio? entrevistado cudles son las fortalezas que
caracterizan a su negocio.
(Qué linea de producto es la mas Conocer segun la opinion del
vendida? entrevistado cuadl es la linea de productos
que mas se vende y por la que se
diferencia su negocio.
(Qué linea de productos cree sea Conocer la opinidn del entrevistado que

al estar en contacto directo con el cliente
le es mas facil saber si es adecuado
implementar alguna linea de productos.

adecuada implementar?

(Como cree usted que se puede mejorar Conocer que estrategias recomendaria

la participacion de la empresa en el para mejorar el negocio y que seria mas
mercado? atractivo para conseguir mas clientes.

Determinar como el entrevistado
considera que es el posicionamiento de su
empresa en el mercado.

(Cree que la empresa estd bien
posicionada en el mercado?
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(Cudl es la principal amenaza que existe ~ Saber seglin la opinidn del entrevistado
en el negocio y por qué? cuales son las amenazas que afectan a su
negocio y que medidas podria tomar para
evitar que estas afecten a su negocio.

Se realizaron dos entrevistas a trabajadores de los distintos locales que ocupan el
puesto de vendedores que ocupen este puesto mas de tres afios. Los vendedores
entrevistados fueron:

Carmita Cordova: vendedora de Comercial Solis.

Adriana Rojas: vendedora de In Home.

Con las respuestas obtenidas en las entrevistas se puede concluir que los vendedores
al estar en contacto directo con los clientes pueden identificar de manera mas féacil cuales
son los gustos y preferencias de los clientes e identifican més féacil las necesidades de los
clientes, como les gusta ser atendidos y cuales son los productos que prefieren, los
vendedores al igual que los clientes concuerdan que se encuentran en un mercado
competitivo y que tienen mucha competencia directa, aseguran que al mantener precios
constantes y sobre todo accesibles, brindar una buena atencién hace que los clientes
quieran volver a comprar en el local. También ayuda el tener poder de negociacion con
los proveedores para obtener mejores precios.

Al tener una fuerte competencia los vendedores concuerdan con que una forma de
sobresalir es tener siempre productos nuevos e importados ya que estos son preferidos
por los clientes, también el manejo de redes sociales ahora es lo que mas ayuda a llegar a
los nuevos y posibles clientes y mantener informados a los clientes con la nueva
mercaderia que esta llegando constantemente a los locales.

Son varias las lineas de productos mas vendidas ya que los clientes al momento de
realizar sus compras pueden encontrar complementos a sus compras como articulos
varios para el hogar, articulos personales, regalos etc. Esa es una de las principales
ventajas que tienen estos negocios que pueden tener un gran surtido de productos en un

solo local.

2.1.3.Entrevistas a profundidad
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Tabla 3

Guia de Preguntas para Clientes

Pregunta

Objetivo

(Considera que Comercial Gaby tiene
precios accesibles?

(Considera que los precios de Comercial
Gaby son mejores que los de la
competencia?

(Los precios de Comercial Gaby son
constantes o cambiantes?

(Qué linea de productos debe
implementar Comercial Gaby?

(Como percibe la calidad de los
productos de Comercial Gaby?

(Cree que uno de los beneficios que
Comercial Gaby le ofrece es la variedad
de sus productos?

(Comercial Gaby cuenta con un stock de
productos suficiente para sus clientes?

(Cree que las lineas de productos que
Comercial Gaby posee necesitan tener
mayor surtido de productos?

(Como califica la atencion de Comercial
Gaby?

(Cree que debe existir alguna mejora en
cuanto a la atencion de Comercial Gaby?

Conocer como el cliente entrevistado
percibe los precios que ofrece la empresa
Comercial Gaby.

Saber la opinion del cliente entrevistado
sobre como considera los precios de
Comercial Gaby con respecto a los de la
competencia.

Conocer como el cliente entrevistado
percibe los precios que ofrece la empresa
Comercial Gaby si son constantes o
tienen cambios.

Conocer la opinion del cliente
entrevistado se debe implementar alguna
linea de productos para tener mayor
variedad.

Conocer como el cliente entrevistado
percibe la calidad que ofrece la empresa
Comercial Gaby en sus productos.

Conocer cudles son los beneficios que
ofrece Comercial Gaby desde el punto de
vista de los clientes.

Conocer si los clientes logran satisfacer
sus necesidades con la cantidad de
productos que Comercial Gaby les

ofrece.
Conocer la opinion del cliente
entrevistado se debe implementar
productos para tener mayor variedad.

Conocer cudl es la percepcion de los
clientes en cuanto a la atenciéon que
Comercial Gaby les brinda si es adecuada
0 necesita alguna mejora.

Conocer cudl es la percepcion de los
clientes en cuanto a la atencion que
Comercial Gaby les brinda si es adecuada
0 necesita alguna mejora.
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(Con que frecuencia realiza compras en
los locales de Comercial Gaby?

(Como tuvo conocimiento de Comercial
Gaby?

(Comercial Gaby debe tener un mejor
manejo de herramientas de marketing
como redes sociales, pagina web etc.?

(Considera que el costo beneficio de los
productos de comercial Gaby estan
acordes para ser competitivos y porque?

(Cuales son las debilidades que tiene
Comercial Gaby?

(Comercial Gaby realiza alguna
estrategia para mantener fidelizados a sus
clientes?

Conocer con que frecuencia en la
repeticion de compra de los clientes en
Comercial Gaby.

Saber como llegaron a ser clientes de
comercial Gaby, porque medio tuvo
conocimiento de este negocio.

Conocer la opinion de los clientes de
Comercial Gaby sobre si se necesita tener
un mejor manejo en cuanto al manejo de

redes sociales.

Saber la opinion del cliente entrevistado
sobre como considera los precios de
Comercial Gaby con respecto a los de la
competencia.

Identificar cudles son las mejores que los
clientes considera que Comercial Gaby
debe realizar.

Conocer las técnicas que usa Comercial
Gaby para lograr fidelizar a sus clientes.

Se realizaron cuatro entrevistas a profundidad a clientes al por mayor de Comercial

Gaby que llevan siendo clientes mas de 5 afios. Los clientes entrevistados fueron:

Ana Idiguez.
José Lopez.
Carmen Tandazo.

Diana Cevallos.

Gracias a las respuestas de los clientes podemos concluir que Comercial Gaby se

caracteriza por tener siempre una gran variedad en sus productos y por tener buenos

precisos y calidad en sus productos, sobretodo sus precios al por mayor les permiten a los

clientes tener la oportunidad de ellos también distribuir los productos en el mercado.

Un punto importante que los clientes resaltan que Comercial Gaby deberia mejorar

es en el ambito tecnoldgico, tener un mejor manejo de redes sociales, manejar mejores

catalogos digitales para mayor facilidad de los clientes.

Lo que a los clientes les gusta de comercial Gaby es que siempre estdn importando

mercaderia diferente no es grandes cantidades esto favorece a los clientes al por mayor
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ya que esto les asegura exclusividad y que los productos no se encuentren en todos los
locales de articulos para el hogar, también los descuentos que ofrecen y también con las
debidas recomendaciones les permite a los clientes tener crédito para facilidad de sus
compras.

Los clientes recalcan que las instalaciones de Comercial Gaby son cémodas y de
facil acceso para los clientes ya que ha pesar de estar ubicado en el centro de la ciudad
cuenta con parqueo propio, también Comercial Gaby esta contantemente implementando

nuevas lineas de productos.

2.2.Investigacion cuantitativa
2.2.1.Calculo de la muestra

El proyecto estd dirigido a la poblacion econdomicamente activa, mayores de 30
afios de sexo masculino y femenino de la ciudad de cuenca de la zona urbana. La
poblacion de la zona urbana de cuenca es de 194.981 personas y la poblacion
econémicamente activa de la zona urbana de cuenca representa un 63% que son 122.838
personas.

Segun Malhotra, N. (2008) en los estudios de mercado que necesitan una solucion
de un problema se debe usar una muestra de entre 300 a 500 personas, usando la formula
para calcular el tamafio de la muestra se estimé una muestra de 383 personas que sean
posibles clientes de articulos para el hogar y 50 personas que ya sean clientes de

Comercial Gaby, los que da como resultado un total de 433 personas encuestadas.

2.2.2.Encuesta piloto y encuesta final

La encuesta piloto fue realizada a 20 personas desde los 25 afios clientes y no
clientes de Comercia Gaby, las encuestas fueron realizadas en las afueras del local de
comercial Gaby.

La encuesta estuvo estructurada de la siguiente manera:

La siguiente encuesta tiene como objetivo ser un instrumento de informacion para
el desarrollo de un plan de posicionamiento para Comercial Gaby, el cual sera
presentado como trabajo de titulacion para la carrera de Marketing de la
Universidad del Azuay.

Su participacion es de suma importancia.
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Genero 2. Edad

|:| De 25 a 34 afios

I:l De 35 a 44 afios
De 45 a 54 afios
De 55 a 64 afios

De 65 afios 0 mas

Masculino

Femenino

NN

. Cual es su estado civil?

Soltero |:|
Casado |:|

Divorciado []
Union libre |:|

Viuda |:|

,Con que frecuencia compra
articulos para su hogar?
Semanalmente []
Mensualmente |:|
Trimestralmente |:|

Segun su criterio, seleccione 3
factores que usted considere
que influyen en su decision de
compra.

Atencion

[]

Precio |:|
Promociones |:|
Calidad del producto [ ]
Ubicacion []
Estacionamiento []
,Qué linea de productos es de

su preferencia? |:|

Cristaleria
Decoracion |:|
Jugueteria []

Electrodomésticos [ |

Bazar |:|



7.

10.

11.

12.

13.

Cuando compra articulos para el hogar ;de que manera prefiere hacerlo?

En la tienda |:|
Por internet |:|
Por catalogo []

(Al comprar articulos para el hogar en los distintos locales de la ciudad,
tiene alguna relevancia si los articulos que compra son importados o

nacionales?

st []
NO  []

(En qué medio de comunicacion le gustaria recibir informacion sobre los

productos de los diferentes locales de articulos para el hogar?

WhatsApp |:|
Facebook []
Instagram |:|
TikTok []
TV |:|
Radio |:|

,Conoce o a visitado alguna vez Comercial Gaby? Si su respuesta es “SI”
continue a la pregunta 11, si su respuesta fue “NO” aqui termina la
encuesta.

Si |:|

No [ ]

,Qué tiempo lleva siendo cliente de Comercial Gaby?

Menor a 1 afios |:|

1 a 3 afios |:|
4 a 7 afios |:|

8 afios 0 mas [ ]

. Como considera los precios de Comercial Gaby frente a la competencia?

Altos [ ]
Iguales [ ]
Bajos [ ]

(,Como considera la calidad de los productos que compra en Comercial

Gaby? [ ]

Buena
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Regular |:|
Mala []

,Qué le parece la relacion calidad precio de los productos que ofrece
Comercial Gaby?
Excelente |:|

Buena |:|
Regular |:|
Mala |:|

(Como preferiria realizar sus compras en Comercial Gaby?

Fisicamente |:|

On-line |:|
Por Catalogo [ ]
Otro Especifique

,Que tipo de promociones le gustaria que Comercial Gaby hiciera?
Descuentos [ |
Concursos []

Sorteos []

Otros Especifique

. Como considera usted la atencion que recibe por parte de Comercial

Gaby?

Satisfactoria | Buena Regular Mala | Insatisfactoria

,Recibe un servicio posventa por parte de Comercial Gaby?
Si su respuesta es “SI” continue a la pregunta 19.

Si su respuesta fue “NO” continue a la pregunta 20.
s O
No [

Califique es servicio post venta que comercial Gaby le Ofrece.

Satisfactoria | Buena Regular Mala | Insatisfactoria

En relacion con la competencia, ;Cuales son las caracteristicas o

alternativas que nuestra competencia ofrece y nosotros no?
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Calidad de productos [ ]
Servicio al cliente |:|

Precios []

Estoy conforme con el servicio y |:|
los productos de Comercial Gaby

21. ;Mejoraria algun aspecto de Comercial Gaby?

22. ;Cual es la probabilidad de que recomiende Comercial Gaby con sus

conocidos?

Ya los recomiendo |:|
Muy probable |:|
Poco probable |:|

No los recomendaria |:|

2.2.3.Hallazgos

A continuacion, se presenta los resultados que se obtuvieron realizando las
encuestas, es importante recalcar que existen preguntas filtro que reducen el numero de
encuestados por pregunta, con este filtro podemos separar a los encuestados entre clientes

y no clientes.

e Género
A continuacion, se presenta la tabla de frecuencia de la primera pregunta con las
respuestas de los encuestados, se obtuvo un total de 438 encuestas donde el 54,3% son

mujeres y el 45,7% son hombres.

Tabla 4
Pregunta 1: Género
Género n %
Femenino 238 54,3%
Masculino 200 45,7%
TOTAL 438 100%
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Figura 1

Genero de los encuestados

o FEdad

@ Masculino
@ Femenino

En cuanto a su edad 41,8% personas tienen la edad entre 35 a 44 afios. 35,4% tienen

la edad de 45 a 54 afios, 12,3% tienen una edad de 55 a 64 anos, 9,4% tienen una edad de

25 a 34 afos y 1,1% tienen 65 afios 0 mas.

Tabla §
Pregunta 2: Edad
Edad n %
De 25 a 34 afios 41 9,4%
De 35 a 44 afios 183 41,8%
De 45 a 54 afios 155 35,4%
De 55 a 64 afios 54 12,4%
De 65 afios 0 mas 5 1,1%
TOTAL 438 100%
Figura 2

Edad de los encuestados

p--
Y

@ De 25 a 34 afios
@ De 35 a 44 afios
@ De 45 a 54 afios
@ De 55 a 64 afios
@ De 65 afios 0 mas
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e Estado civil

45% de los encuestados son casados, 30,4% son divorciados, 17,8% son solteras,

4,6% son de union libre y 2,3% son viudas.

Tabla 6
Pregunta 3: Estado Civil
Estado Civil n %
Soltero 78 17,8%
Casado 197 45%
Divorciado 133 30,4%
Union libre 20 4,6%
Viudo 10 2,3%
TOTAL 438 100%
Figura 3

Estado civil de los encuetados

i

@ Soltero

@ Casado
Divorciado

@ Union libre

@ Viuda

Frecuencia de compra de articulos del hogar.

El 55,7% de las personas compran articulos para el hogar de forma mensual, el

28,1% compran semanalmente y 16,2% compran trimestralmente.

Tabla 7
Pregunta 4: Frecuencia de Compra
Frecuencia n %
Semanalmente 123 28,1%
Mensualmente 244 55,7%
Trimestralmente 71 16,2%
TOTAL 438 100%

25



Figura 4

Frecuencia de compra

@ Semanalmente
@ Mensualmente
Trimestralmente

e Factores que usted considere que influyen en su decision de compra.

El factor que influye principalmente en la decision de compra de las personas es el
precio de los articulos 53,90%, seguido por la calidad del producto 46,80%, las

promociones 41,80%, la ubicacion 26%, la atencion 22,40% y el estacionamiento 8,70%.

Tabla 8
Pregunta 5: Factores que Influyen en su Decision de Compra
Factores n %

Atencidon 98 22,4%
Precio 236 53,9%
Promociones 183 41,8%
Calidad del producto 205 46,8%
Ubicacion 114 26%
Estacionamiento 38 8,7%
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Figura §

Factores que Influyen en su Decision de Compra

Atencion 98 (22,4 %)

Precio 236 (53,9 %)
Promociones 183 (41,8 %)
Calidad del producto 205 (46,8 %)
Ubicacién 114 (26 %)
Estacionamiento 38 (8,7 %)

0 50 100 150 200 250

e Linea de productos preferida
La linea de productos por la que las personas tienen mas preferencia es la
decoracion 61,4%, seguida por la linea electrodomésticos 45%, jugueteria con 44,1%,

cristaleria 28,3% y bazar 20,1%.

Tabla 9
Pregunta 6: Linea de productos preferida
Lineas de productos n %
Cristaleria 124 28.3%
Decoracién 269 61,4%
Jugueteria 193 44.1%
Electrodomésticos 197 45%
Bazar 88 20,1%
Figura 6

Linea de productos preferida

Cristaleria 124 (28,3 %)
Decoraciéon 269 (61,4 %)
Jugueteria 193 (44,1 %)
Electrodomésticos 197 (45 %)
Bazar 88 (20,1 %)
0 100 200 300

e Como prefiere comprar articulos para el hogar.
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La mayoria de los encuestados prefieren hacer sus compras en la tienda el 63,5%,
el 33,8% de los encuestados prefieren hacerlo por internet y el 2,7% de los encuestados

prefieren hacerlo por catalogo.

Tabla 10

Pregunta 7: Como prefiere comprar articulos para el hogar

n %
En la tienda 278 63,5%
Por internet 148 33,8%
Por catalogo 12 2,7%
TOTAL 438 100%

Figura 7
Como prefiere comprar articulos para el hogar

@ En latienda
@ Por internet
Por catalogo

e Tiene alguna relevancia si los articulos que compra son importados o
nacionales

Al Comercial Gaby ser una empresa que importa sus productos y al mismo tiempo

ofrece también a sus clientes productos nacionales esta pregunta fue dirigida para saber

que importancia tiene que el origen de los productos. Donde el 61% de los encuestados

respondieron que no tiene relevancia si los productos son importados y el 39%

respondieron que si.
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Tabla 11

Pregunta 8: Tiene alguna relevancia si los articulos que compra son importados o

nacionales
n %
SI 267 61%
NO 171 39%
TOTAL 438 100%
Figura 8

Tiene alguna relevancia si los articulos que compra son importados o nacionales

® si
® No

e En qué medio de comunicacion le gustaria recibir informacion

Los medios que comunicacion por los que las personas prefieren recibir
informacion sobre los distintos locales de articulos para el hogar son:

Facebook 55%

Instagram 47,3%

WhatsApp 45,9%

Radio 18,5%

TV 17,1%

TikTok 15,1%

Tabla 12

Pregunta 9: En qué medio de comunicacion le gustaria recibir informacion

n %
WhatsApp 201 45,9%
Facebook 241 55%
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Instagram 207 47,3%

TikTok 66 15,1%

Tv 75 17,1%

Radio 81 18,5%
Figura 9

En qué medio de comunicacion le gustaria recibir informacion

WhatsApp 201 (45,9 %)

Facebook 241 (55 %)
Instagram 207 (47,3 %)
TikTok 66 (15,1 %)
v 75 (17,1 %)

Radio 81(18,5 %)

0 50 100 150 200 250

La encuesta fue realizada con el fin de identificar las necesidades de los clientes y
de los posibles clientes que podria tener Comercial Gaby.

La encuesta consiste en 22 preguntas. Se llevaron a cabo 438 encuestas, las cuales
386 fueron hechas a personas no clientes de Comercial Gaby y 52 a clientes.

Del total de encuestados 238 fueron mujeres (54,3%) y 200 fueron hombres
(45,7%), en cuanto a su edad 183 personas tienen la edad entre 35 a 44 afios. 155 tienen
la edad de 45 a 54 afos, 54 tienen una edad de 55 a 64 afios, 41 tienen una edad de 25 a
34 afios y 5 personas tienen 65 anos o mas. El 55,7% de los encuestados, compra articulos
para el hogar mensualmente. Los factores que mas influye al momento de llevar a cabo
una compra son el precio y la calidad del producto. Las lineas de productos que prefieren
los encuestados son decoracion, electrodomésticos y jugueteria.

El 63,5% de los encuestados prefiere hacer sus compras de articulos para el hogar
en la tienda. Se pregunt6 si al momento de comprar articulos para el hogar en los distintos
locales de la ciudad, tiene alguna relevancia si los articulos que compra son importados
o nacionales, el 61% respondié que no tiene relevancia y el 39% respondi6 que si. El
medio de comunicacion por el que a los encuestados les gustaria recibir informacion sobre
los productos de los diferentes locales de articulos para el hogar son 55% Facebook,

47,3% Instagram y 45,9% WhatsApp.
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Las siguientes preguntas que se presentan a continuacion han sido destinadas para

personas que ya son clientes de comercial Gaby.

e Conoce o a visitado Comercial Gaby.

Tabla 13
Pregunta 10: Conoce o a visitado Comercial Gaby
n %
SI 386 88%
NO 52 12%
TOTAL 438 100%

Figura 10
Conoce o a visitado Comercial Gaby

® si
® No

Y

e ;Qué tiempo lleva siendo cliente de Comercial Gaby?

De los clientes encuestados de Comercial Gaby el 42,3% son clientes de 1 a 3 afos,
el 40,4% son clientes de 4 a 7 afios, 13,5% son clientes de 8 afios o més y el 3,8% son

clientes de menos de un afo.

Tabla 14
Pregunta 11: tiempo que lleva siendo cliente de Comercial Gaby
n %
Menor a 1 afio 2 3,8%
1 a 3 afnos 22 42.3%
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4 a 7 anos 21 40,4%

8 afios 0 mas 7 13,5%
TOTAL 52 100%
Figura 11

Tiempo que lleva siendo cliente de Comercial Gaby

@ Menor a 1 afios
® 1a3afos

4 a7 afos
@ 8 afios 0o mas

e Como considera los precios de Comercial Gaby frente a la competencia

La forma en la que los clientes perciben los precios frente a la competencia de los
productos de comercial Gaby: el 63,6% de clie ntes dicen que los precios son iguales a
los de la competencia, el 32,7% de clientes lo consideran bajos y 3,8% consideran los

precios altos.

Tabla 15

Pregunta 12: Como considera los precios de Comercial Gaby frente a la competencia

n %
Altos 2 3,8%
Iguales 33 63,5%
Bajos 17 32,7%
Total 52 100%
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Figura 12

Como considera los precios de Comercial Gaby frente a la competencia

@ Altos
® Iguales
@ Bajos

e Como considera la calidad de los productos que compra en Comercial

Gaby

El 96,2% de los clientes encuestados considera que la calidad de los productos de

Comercial Gaby es Buen y el 3,8% la percibe como regular.

Tabla 16

Pregunta 13: Como considera la calidad de los productos que compra en Comercial

Gaby

n %
Buena 50 96,2%
Regular 2 3,8%
Mala
TOTAL 52 100%
Figura 13

Como considera la calidad de los productos que compra en Comercial Gaby

@ Buena
@ Regular
@ Mala
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e Relacion calidad precio de los productos que ofrece Comercial Gaby
La forma en la que los clientes perciben la relacion calidad precio de los productos

de Comercial Gaby es principalmente buena 69,2%, excelente 28,8% regular 1,9%.

Tabla 17

Pregunta 14: Relacion calidad precio de los productos que ofrece Comercial Gaby

n %
Excelente 15 28.8%
Buena 36 69,2%
Regular 1 1,9%
Mala
TOTAL 52 100%
Figura 14
Relacion calidad precio de los productos que ofrece Comercial Gaby
@ Excelente
@ Buena
Regular
® Mala

e Como preferiria realizar sus compras en Comercial Gaby
Esta pregunta se realiz6 nuevamente para poder filtrar la forma en la que los clientes
prefieren hacer sus compras en comercial Gaby: fisicamente 86,5%, on-line 9,6% y por

catalogo 3,8%.

Tabla 18

Pregunta 15: Como preferiria realizar sus compras en Comercial Gaby
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En la tienda 45 86,5%

Por internet 5 9,6%

Por catalogo 2 4,8%

TOTAL 52 200%
Figura 15

Como preferiria realizar sus compras en Comercial Gaby

@ Fisicamente

® On-line
Por Catalogo
9,6%

e Qué tipo de promociones le gustaria que Comercial Gaby hiciera

Las promociones que los clientes prefieren tener en comercial Gaby son descuentos

92,3%, concursos 23,1% y sorteos 7,7%.

Tabla 19
Pregunta 16: Qué tipo de promociones le gustaria que Comercial Gaby hiciera
n %
Descuentos 48 93,3%
Concursos 23,1 23,1%
Sorteos 4 7,7%
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Figura 16

Qué tipo de promociones le gustaria que Comercial Gaby hiciera

Descuentos —48 (92,3 %)

Concursos 12 (23,1 %)

Sorteos

4.(7,7 %)

0 10 20 30 40 50

e Como considera usted la atencion que recibe por parte de Comercial

Gaby

En cuanto a la atencién que comercial Gaby brinda en una escala del 1 al 5, siendo

1 satisfactorio y 5 insatisfactorios 69,2% de los encuestados respondieron con 1 a la

atencion de comercial Gaby, 28,8% con nimero 2 y 1,9% con nimero 3.

Tabla 20

Pregunta 17: Como considera usted la atencion que recibe por parte de Comercial Gaby

n %

Satisfactoria 36 69,2%
Buena 15 28.8%
Regular 1 1,9%
Mala

Insatisfactoria

TOTAL 52 100%

Figura 17

Como considera usted la atencion que recibe por parte de Comercial Gaby

40

36 (69,2 %)
30

15 (28,8 %)

11.9%) 0(0%) 0(0%)

3 4 5
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e Recibe un servicio posventa por parte de Comercial Gaby.

Se pregunto si los clientes reciben un servicio posventa en comercial Gaby a lo que

el 82,7% respondieron que siy el 17,3% respondieron que no.

Tabla 21
Pregunta 18: Recibe un servicio posventa por parte de Comercial Gaby
n %
SI 43 82,7%
NO 9 17,3%
TOTAL 52 100%

Figura 18

Recibe un servicio posventa por parte de Comercial Gaby

® sl
® NO

e Califique es servicio post venta que comercial Gaby le Ofrece.

En una escala del 1 al 5 siendo 1 satisfactorio y 5 insatisfactorios. 48,8%

encuestados respondieron con un nimero 2 'y 21 con niimero 1.

Tabla 22
Pregunta 19: Califique es servicio post venta que comercial Gaby le Ofrece
n %

Satisfactoria
Buena 21 48,8%
Regular 22 51,2%
Mala
Insatisfactoria
TOTAL 43 100%
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Figura 19

Califique es servicio post venta que comercial Gaby le Ofrece
30

20 21 (48,8 %) 22(51,2%)

0 (0 %) 0 (0 %) 0(0‘%)

3 4 5

e En relacion con la competencia, ;Cuales son las caracteristicas o

alternativas que nuestra competencia ofrece y nosotros no?

De todos los encuestados 96,2% respondieron que estdn conformes con el servicio
y el precio de los productos, 1,9% de los encuestado respondi6é que mejoraria la calidad
del producto, y 1,9% de loa encuestados mejoraria el servicio al cliente en comparacion

a la competencia.

Tabla 23

Pregunta 20: ;Cudles son las caracteristicas o alternativas que nuestra competencia
ofrece y nosotros no?

n %
Calidad de productos 1 1,9%
Servicio al cliente 1 1,9%
Precio
Estoy conforme 50 96,2%
TOTAL 52 100%
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Figura 20

¢Cuales son las caracteristicas o alternativas que nuestra competencia ofrece y
nosotros no?

@ Calidad de productos
@ Servicio al cliente
@ Precios

@ Estoy conforme con el servicio y los
productos de Comercial Gaby

e Cual es la probabilidad de que recomiende Comercial Gaby con sus
conocidos?
En cuanto a la probabilidad de que los clientes recomienden a Comercial Gaby 33

encuestados respondieron que ya los recomiendan y 19 encuestados respondieron que es

muy probable.

Tabla 24

Pregunta 21: Cudl es la probabilidad de que recomiende Comercial Gaby con sus
conocidos

n %
Ya los recomiendo 33 63,5%
Muy Probable 19 36,5%
Poco probable
No los recomendaria
TOTAL 52 100%

Figura 21

Cual es la probabilidad de que recomiende Comercial Gaby con sus conocidos

@ Ya los recomiendo
@ Muy probable

@ Poco probable

@ No los recomendaria
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Las preguntas finales fueron destinadas para los clientes de comercial Gaby donde
el 42,3% de los clientes son clientes de 1 afio a 3 afos y el 40,4% son clientes de 4 a 7
afios. Los clientes consideran los precios de Comercial Gaby iguales a los de la
competencia esto es representado por el 63,5% de los clientes. El 96,2% de los clientes
consideran la calidad de los productos que compra en Comercial Gaby como buena. El
69,2% de los clientes considera la relacion calidad precio de los productos que ofrece
Comercial Gaby como buena. Se pregunt6 a los clientes ({Como preferiria realizar sus
compras en Comercial Gaby? Y el 86,5% de los encuestados respondié que de forma
fisica. El tipo de promociones que prefieren el 92,3% de los clientes son descuentos.

El 69,2% de los clientes consideran la atenciéon de comercial Gaby como
satisfactoria. Se pregunt6 a los clientes si recibian un servicio posventa y el 82,7%
respondieron que siy el 51,2% perciben el servicio posventa como bueno.

Se preguntd a los clientes, en relaciéon con la competencia, ;Cuéles son las
caracteristicas o alternativas que la competencia ofrece y Comercial Gaby no? Y el 96,2%
respondid que esta conforme con el servicio y los productos de Comercial Gaby. Se hizo
una pregunta abierta para saber si los clientes mejorarian algo de Comercial Gaby y en su
mayoria respondieron no harian ninguna mejora. El 63,5% de los clientes ya recomienda

a comercial Gaby con sus conocidos.

2.3.Analisis multivariable

En el analisis multivariable se analizo las preguntas de las encuetas en base a tres
principales variables que son: género, sexo y edad, esto con el fin de obtener datos mas

precisos de la investigacion.

e ;Con qué frecuencia compra articulos para el hogar?

Tabla 25

¢ Con qué frecuencia compra articulos para el hogar?

Mujeres Semanalmente Mensualmente Trimestralmente TOTAL
Soltero (25-34 afios) 10 2 4 16
Soltero (35-44 anos) 3 5 3 11
Soltero (45-54 anos) 3 6 3 12
Soltero (55-64 anos) 1 1 2
Casado (25-34 afios) 4 1 5
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Casado (35-44 anos) 18 34 4
Casado (45-54 anos) 9 18 1
Casado (55-64 afios) 9 4 2
Casado (65 0 mas) 1

Divorciado (25-34 afios) 2 1
Divorciado (35-44 afios) 3 19 4
Divorciado (45-54 afios) 7 26 3
Divorciado (55-64 afios) 2 8 3
Divorciado (65 0 mas) 1
Union libre (35-44 afios) 2

Unidn libre (45-54 afios) 4 3
Union libre (55-64 afios) 1

Viudo (55-64 afios) 1 1 1

W = 9 N

Figura 22
¢ Con qué frecuencia compra articulos para su hogar?
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Tabla 26

¢ Con qué frecuencia compra articulos para el hogar?

Hombres

Semanalmente
Mensualmente
Trimestralmente

TOTAL



Soltero (25-34 afos) 2 4 2 8
Soltero (35-44 anos) 4 7 5 16
Soltero (45-54 anos) 3 5 4 12
Soltero (55-64 afios) 1 1
Casado (25-34 anos) 1 6 1 8
Casado (35-44 anos) 20 29 4 53
Casado (45-54 anos) 6 16 4 26
Casado (55-64 afios) 2 2 1 5
Divorciado (25-34 afios) 1 1
Divorciado (35-44 afios) 4 8 3 15
Divorciado (45-54 afios) 3 20 5 28
Divorciado (55-64 afios) 2 6 10
Unidn libre (35-44 afios) 2 2 2
Union libre (45-54 afios) 1 4 1 6
Union libre (55-64 afios) 2 2
Viudo (35-44 afios) 1 1 2
Viudo (55-64 afios) 2 2
Viudo (65 o0 mas) 3 3

Figura 23
¢ Con qué frecuencia compra articulos para su hogar?
HOMBRES
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Se puede observar que tanto hombres como mujeres prefieren realizar sus compras
de forma mensual, analizando también con los resultados que fueron obtenidos en la
investigacion cualitativa, compran segun la necesidad, ya sea un articulo para la cocina o

decoracion para sus hogares o si necesitan regalos para algin evento.
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e Factores que usted considere que influyen en su decision de compra.

Tabla 27
Factores que usted considere que influyen en su decision de compra
Mujeres o
g g £
S 2 g = S E =
2 3 g = 8 s =
3 —_ g = 2 = =]
< A s o = S =
A b7
=
Soltero (25-34 afios) 9 7 6 6 32
Soltero (35-44 afios) 5 4 3 4 1 19
Soltero (45-54 afios) 3 7 2 7 4 24
Soltero (55-64 afios) 1 1 3
Casado (25-34 afios) 3 3 1 3 10
Casado (35-44 afios) 10 35 18 32 10 108
Casado (45-54 afios) 5 19 8 20 4 56
Casado (55-64 afios) 7 9 3 6 30
Casado (65 o mas afios) 1 1 2
Divorciado (25-34 afios) 3 1 2 6
Divorciado (35-44 afios) 2 13 15 10 9 50
Divorciado (45-54 afios) 6 15 18 16 14 72
Divorciado (55-64 afios) 2 9 3 8 3 2
Divorciado (65 o mas) 1 1 2
Union libre (35-44 afios) 2 1 3
Union libre (45-54 afios) 1 2 3 2 4 12
Unioén libre (55-64 afios) 1 1 2

Viudo (55-64 afios)
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Figura 24

N dl

Factores que considere que influyen en su decisién de compra
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Tabla 28
Factores que usted considere que influyen en su decision de compra
g £
g = S
HOMBRES :§ § § % :§ § E
A k73
&=
Soltero (25-34 afios) 3 6 2 4 15
Soltero (35-44 afios) 5 10 7 7 2 32
Soltero (45-54 afios) 3 9 1 8 2 24
Soltero (55-64 afios) 1 1 2
Casado (25-34 afios) | 6 3 4 2 16
Casado (35-44 afios) 15 27 28 29 5 106
Casado (45-54 afios) 2 11 16 11 7 52
Casado (55-64 afios) 3 2 3 2 10
Divorciado (25-34 afios) 1 1 2
Divorciado (35-44 afios) 2 6 9 5 6 30
Divorciado (45-54 afios) 3 15 11 16 7 55
Divorciado (55-64 afios) 1 7 4 1 5 19
Union libre (35-44 afios) 1 1 2 4
Union libre (45-54 afios) 1 5 3 2 12
Union libre (55-64 afios) 2 2 4
Viudo (35-44 afios) 2 1 1 4
Viudo (45-54 afios) 2 2 4
Viudo (55-64 afios) 2 1 3
Viudo (65 o mas) | 2 2 1 6
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Figura 25

Factores que considere que influyen en su decisién de compra
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=Atencién = Precio =Calidad

Al momento de realizar compras de articulos para el hogar los principales factores
que influyen a las personas para tomar una decisiéon de compra es la calidad y el precio
de los productos que adquieren, que, seglin los resultados de la investigacion cualitativa,

por lo que se diferencia Comercial Gaby.

e Linea de productos preferida
Tabla 29

Linea de productos preferida

o
2
k= 5 = 3
Mujeres k> E g 5 S E
u s i Q =t °
: § 3 ¥ & -
O A = ‘g
=)
Soltero (25-34 afios) 8 8 6 7 3 32
Soltero (35-44 afios) 6 3 4 5 4 22
Soltero (45-54 afios) 3 6 6 7 2 24
Soltero (55-64 afios) 2 2 4
Casado (25-34 afios) 3 2 2 3 10
Casado (35-44 afios) 16 41 25 21 9 112
Casado (45-54 afios) 7 16 16 12 4 55
Casado (55-64 afios) 5 9 4 6 6 30
Divorciado (25-34 afios) 1 1 2
Divorciado (35-44 afios) 2 2 1 1 6
Divorciado (45-54 afios) 7 18 12 9 6 52
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Divorciado (55-64 afios) 9 20 14 21 8 72

Union libre (35-44 afios) 5 7 6 6 2 26
Union libre (45-54 afios) 1 1 2
Union libre (55-64 afios) 1 1 1 3
Viudo (35-44 afios) 4 5 3 2 14
Viudo (45-54 afios) 1 1 2
Viudo (55-64 afios) 1 1 2
Viudo (65 o mas) 1 1
Figura 26
¢Qué linea de productos es de su preferencia?
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Tabla 30
Linea de productos preferida
o
2
< = < 7
N O 1 N
5 5 5 = 5 5
HOMBRES E g 2 S N )
Rz 15 bo © m =
5 & R
a 3
m
Soltero (25-34 afios) 4 2 5 2 15
Soltero (35-44 afios) 2 10 9 32
Soltero (45-54 afios) 3 7 4 8 2 24
Soltero (55-64 afios) 2 2 4
Casado (25-34 afios) 1 7 2 3 2 15
Casado (35-44 afios) 19 33 29 16 6 103
Casado (45-54 afios) 6 17 11 11 7 52
Casado (55-64 afios) 1 5 1 2 1 10




Divorciado (25-34 afios) 2
Divorciado (35-44 afios) 3 9 9 3 29
Divorciado (45-54 afios) 16 12 14 56
Divorciado (55-64 afios) 9 5 3 20
Unioén libre (35-44 afios) 1 2 4
Uniodn libre (45-54 afios) 5 4 12
Uniodn libre (55-64 afios) 1 1 1 4
Viudo (35-44 afios) 1 1 1 4
Viudo (45-54 afios) 1 1 1 4
Viudo (55-64 afios) 1 1 1 4
Viudo (65 0 mas) 1 1
Figura 27
¢Qué linea de productos es de su preferencia?
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La linea de productos que prefieren los encuestados es decoracion y jugueteria,

estas son las principales lineas de productos que importa Comercial Gaby, y son

productos que son vendidos todo el ao.

Tabla 31

Como prefiere comprar articulos para el hogar

Como prefiere comprar articulos para el hogar.

Mujeres En la tienda Por internet  Por catalogo Total
Soltero (25-34 afios) 10 5 1 16
Soltero (35-44 afios) 6 5 11
Soltero (45-54 afios) 7 5 12
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Soltero (55-64 afios) 1 1 2
Casado (25-34 afios) 3 2 5
Casado (35-44 afios) 38 18 56
Casado (45-54 afios) 17 1 10 28
Casado (55-64 afios) 15 15
Divorciado (25-34 afios) 1 1
Divorciado (35-44 afios) 2 1 3
Divorciado (45-54 afios) 8 17 1 26
Divorciado (55-64 afios) 23 10 3 36
Unién libre (35-44 afios) 9 4 13
Union libre (45-54 afios) 1 1
Union libre (55-64 afios) 2 2
Viudo (35-44 afios) 4 3 1
Viudo (45-54 afios) 1 1
Viudo (55-64 afios) 2 1 3
Viudo (65 0 més) 1 1
Figura 28
Cuando compra articulos para el hogar ;de qué manera prefiere hacerlo?
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Tabla 32

Como prefiere comprar articulos para el hogar

Hombres En la tienda Por internet Por catalogo Total
Soltero (25-34 afios) 6 2 8
Soltero (35-44 afios) 10 6 16
Soltero (45-54 afios) 8 4 12
Soltero (55-64 afios) 1 1
Casado (25-34 afios) 7 1 8
Casado (35-44 afios) 38 18 56
Casado (45-54 afios) 20 6 26
Casado (55-64 afios) 4 4
Divorciado (25-34 afios) 1 1
Divorciado (35-44 afios) 7 8 15
Divorciado (45-54 afios) 5 3 2 10
Divorciado (55-64 afios) 1 1 2
Union libre (35-44 afios) 2 5 1
Union libre (45-54 afios) 1 1 2
Union libre (55-64 afios) 2 2
Viudo (35-44 afios) 1 1 2
Viudo (45-54 afios) 2
Viudo (55-64 afios) 1 1
Viudo (65 o mas) 1 3 4

Figura 29

Cuando compra articulos para el hogar ;de qué manera prefiere hacerlo?
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Los encuestados prefieren hacer sus compras en la tienda, comprado con las
respuestas obtenidas en la investigacion cualitativa coinciden con las de las encuestas, las
personas prefieren hacer sus compras en la tienda, ya que les permite apreciar de mejor

manera las caracteristicas de estos.
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e Tiene alguna relevancia si los articulos que compra son importados o

nacionales

Tabla 33

Tiene alguna relevancia si los articulos que compra son importados o nacionales

Mujeres Sl NO Total
Soltero (25-34 afios) 6 10 16
Soltero (35-44 afios) 3 8 11
Soltero (45-54 afios) 5 7 12
Soltero (55-64 afios) 2 2
Casado (25-34 afios) 2 3
Casado (35-44 afios) 19 37 56
Casado (45-54 afios) 11 17 28
Casado (55-64 afios) 7 15
Divorciado (25-34 afios)
Divorciado (35-44 afios) 2
Divorciado (45-54 afios) 20 26
Divorciado (55-64 afios) 13 23 36
Uniodn libre (35-44 afios) 5 8 13
Uniodn libre (45-54 afios) 1 1
Unioén libre (55-64 afios) 1 2
Viudo (35-44 afios) 4 7
Viudo (45-54 afios) 1 1
Viudo (55-64 afios) 3 3
Viudo (65 0 mas) 1 1

Figura 30

¢Tiene alguna relevancia si los articulos que compra son importados o nacionales?
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Tabla 34

Tiene alguna relevancia si los articulos que compra son importados o nacionales

Hombres SI NO Total
Soltero (25-34 afios) 4 4 8
Soltero (35-44 afios) 4 12 16
Soltero (45-54 afios) 3 9 12
Soltero (55-64 afios) 1 1
Casado (25-34 afios) 4
Casado (35-44 afios) 28 25 53
Casado (45-54 afios) 11 15 26
Casado (55-64 afios) 3
Divorciado (25-34 afios) 1 1
Divorciado (35-44 afios) 9 6 15
Divorciado (45-54 afios) 13 15 28
Divorciado (55-64 afios) 2 8 10

Union libre (35-44 afios)

Union libre (45-54 afios)

Union libre (55-64 afios)

Viudo (35-44 afios)

Viudo (45-54 afios)

Viudo (55-64 afios) 1
Viudo (65 o mas)
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Figura 31

¢Tiene alguna relevancia si los articulos que compra son importados o nacionales?
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Para las personas que compran articulos para el hogar no tienen relevancia si los
productos que adquieren son importados o no, las personas se fijan en que los productos

sean de buena calidad y sobre todo en el precio.
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¢ En qué medio de comunicacion le gustaria recibir informacion

Tabla 35

En qué medio de comunicacion le gustaria recibir informacion

& 4
Mujeres fj _q% go ;é > -% I

= Y ~ 5 S

s £ & F =T
Soltero (25-34 afios) 12 5 9 4 2 32
Soltero (35-44 afios) 3 8 1 2 22
Soltero (45-54 afios) 4 8 3 6 3 24
Soltero (55-64 afios) 1 1 1 1 4
Casado (25-34 afios) 3 4 1 1 1 10
Casado (35-44 afios) 31 35 32 4 3 8 113
Casado (45-54 afios) 16 10 3 1 1 31
Casado (55-64 afios) 10 2 5 1 2 20
Divorciado (25-34 afos) 3 3 6
Divorciado (35-44 afios) 17 1 14 1 1 34
Divorciado (45-54 afios) 13 6 6 1 26
Divorciado (55-64 afios) 7 2 5 14
Union libre (35-44 afios) 1 1 1 3
Union libre (45-54 afios) 3 5 4 1 13
Union libre (55-64 afios) 1 2 1 4
Viudo (35-44 afios) 1 1
Viudo (45-54 afios)
Viudo (55-64 afios) 2 2

Viudo (65 o mas) 2 3 1 6




Figura 32

¢En qué medio de comunicacién le gustaria recibir informacién sobre los

productos de los diferentes locales?
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Tabla 36

En qué medio de comunicacion le gustaria recibir informacion

B ox & . .
Hombres 2 —g gﬁ _F‘: = = g
= Q 7 = & =
= &5 =
Soltero (25-34 afios) 4 2 6 2 16
Soltero (35-44 afios) 6 10 4 4 5 31
Soltero (45-54 afios) 7 7 4 3 1 23
Soltero (55-64 afios) 1 1 1 4
Casado (25-34 afios) 3 6 4 2 1 16
Casado (35-44 afios) 18 36 28 1 5 12 100
Casado (45-54 afios) 8 2 5 1 16
Casado (55-64 afios) 1 1
Divorciado (25-34 afios) 17 1 14 1 1 34
Divorciado (35-44 afios) 11 7 3 1 22
Divorciado (45-54 afios) 5 2 1 2 10
Divorciado (55-64 afios) 2 2 4
Union libre (35-44 afios) 2 2 3 2 2 1 12
Union libre (45-54 afios) 1 2
Unién libre (55-64 afios) 1 2 3
Viudo (35-44 afios) 1 1 1 4
Viudo (45-54 afios) 1 3 2 6
Viudo (55-64 afios) 2 2
Viudo (65 o mas) 1 1




Figura 33

¢En qué medio de comunicacioén le gustaria recibir informacién
sobre los productos de los diferentes locales?
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Los medios por los que las personas prefieren recibir informacion sobre los

productos de articulos para el hogar son Facebook, Instagram y WhatsApp lo cual

coincide con las respuestas de la investigacion cualitativa, ya que son los medios mas

comunes y de facil acceso para las personas.

Las siguientes preguntas han sido dirigidas a clientes de comercial Gaby.

e Qué tiempo lleva siendo cliente de Comercial Gaby?

Tabla 37

Queé tiempo lleva siendo cliente de Comercial Gaby

Mujeres Menos de 1 afio 1 a 3 afios 4 a7 afios 8 o0 mas afios Total
Soltero (25-34 afios) 1 1
Soltero (35-44 afios) 1 1
Soltero (35-44 afios) 2 9 11
Soltero (45-54 afios) 2 3 2 7
Soltero (55-64 afios) 1 1
Divorciado (45-54 afios) 2 2
Divorciado (55-64 afios) 1 1 2
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Figura 34

¢ Qué tiempo lleva siendo cliente de Comercial Gaby?
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Tabla 38

1

MUJERES

2

3
2 2 2
I ' I 1 I T

Soltero(35a 44 Casado(35 a44 Casado(45 a54 Casado(55 a64 Divorciado(45 a 54Divorciado(55 a 64

afios)

aflos) afios) afios) aflos) afos)

=Menosde1afio =1a3aflos =d4a7aflos =8aflosomas

Queé tiempo lleva siendo cliente de Comercial Gaby

Hombres Menosde 1afio 1a3afos 4a7afies 8omasafios Total
Soltero (25-34 afios) 1 1 2
Soltero (35-44 afios) 1 1
Soltero (45-54 afios) 1 1
Casado (25-34 afios) 1
Casado (35-44 afios) 3 10
Casado (45-54 afios) 1 2 3
Casado (55-64 afios) 1 1
Divorciado (35-44 afios) 1 3
Divorciado (45-54 afios) 3 3
Viudo (35-44 afios) 1 1
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Figura 35

¢ Qué tiempo lleva siendo cliente de Comercial Gaby?
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El mayor numero de clientes ya trabajan con comercial Gaby de 4 a 7 afios, lo cual
indican que son clientes fieles y son clientes al por mayor que compran para sus propios

negocios.

e Como considera los precios de Comercial Gaby frente a la competencia

Tabla 39

Como considera los precios de Comercial Gaby frente a la competencia

Mujeres Altos Iguales Bajos Total
Soltero (25-34 afios) 1 1
Soltero (35-44 afios) 1 1
Soltero (35-44 afios) 8 3 11
Soltero (45-54 afios) 6 1 7
Soltero (55-64 afios) 1 1
Divorciado (45-54 afios) 1 1 2
Divorciado (55-64 afios) 1 1 2
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Figura 36

¢Coémo considera los precios de Comercial
Gaby frente a la competencia?
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Tabla 40

Como considera los precios de Comercial Gaby frente a la competencia

Hombres Altos Iguales Bajos Total
Soltero (25-34 afios) 2 2
Soltero (35-44 afios) 1 1
Soltero (45-54 afios) 1 1
Casado (25-34 afios) 1 1
Casado (35-44 afios) 1 8 1 10
Casado (45-54 afios) 2 1 3
Casado (55-64 afios) 1 1
Divorciado (35-44 afios) 3 3
Divorciado (45-54 afios) 3 3
Viudo (35-44 afios) 1 1
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Figura 37

¢Coémo considera los precios de Comercial Gaby
frente a la competencia?
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Los clientes perciben los precios de Comercial Gaby iguales a los de la
competencia, lo cual es bueno para la empresa, sin embargo, no es una ventaja sobre la
competencia, en la investigacion cualitativa, los clientes dijeron que los precios son muy

accesibles y les permite a ellos distribuirlos ganando una utilidad.

e Como considera la calidad de los productos que compra en Comercial

Gaby

Tabla 41

Como considera la calidad de los productos que compra en Comercial Gaby

Mujeres Buena Regular Mala Total
Soltero (25-34 afios) 1 1
Soltero (35-44 afios) 1 1
Soltero (35-44 afios) 11 11
Soltero (45-54 afios) 7 7
Soltero (55-64 afios) 1 1
Divorciado (45-54 afios) 2 2
Divorciado (55-64 afios) 2 2
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Figura 38

¢Como considera la calidad de los productos que compra en
Comercial Gaby?
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Tabla 42

Como considera la calidad de los productos que compra en Comercial Gaby

Hombres Buena Regular Mala Total
Soltero (25-34 afios) 2 2
Soltero (35-44 afios) 1 1
Soltero (45-54 afios) 1 1
Casado (25-34 afios) 1 1 1
Casado (35-44 afios) 9 1 10
Casado (45-54 afios) 2 3
Casado (55-64 afios) 1 1
Divorciado (35-44 afios) 3 3
Divorciado (45-54 afios) 3 3
Viudo (35-44 afios) 1 1

Figura 39

¢Como considera la calidad de los productos que compra en
Comercial Gaby?
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Tanto los resultados de la investigacion cualitativa y de las encuestas coinciden que
la calidad de los productos que ofrece comercial Gaby es buena, los clientes estan

conformes con los productos que compran.

e Relacion calidad precio de los productos que ofrece Comercial Gaby

Tabla 43

Relacion calidad precio de los productos que ofrece Comercial Gaby

Mujeres Excelente Buena Regular Mala Total
Soltero (25-34 afios) 1 1
Soltero (35-44 afios) 1 1
Soltero (35-44 afios) 2 9 11
Soltero (45-54 afios) 3 4 7
Soltero (55-64 afios) 1 1
Divorciado (45-54 afios) 2 2
Divorciado (55-64 afios) 1 1 2
Figura 40
¢Qué le parece la relacion calidad precio de los productos que ofrece Comercial

Gaby?
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Tabla 44

Relacion calidad precio de los productos que ofrece Comercial Gaby

Hombres Excelente Buena Regular Mala Total
Soltero (25-34 afios) 2 2
Soltero (35-44 afios) 1 1
Soltero (45-54 afios)

Casado (25-34 afios)
Casado (35-44 afios) 2 9 11

60



Casado (45-54 afios) 1 2 3
Casado (55-64 afios) 1 1
Divorciado (35-44 afios) 1 2 3
Divorciado (45-54 afios) 1 2 3
Viudo (35-44 afios) 1 1
Figura 41
¢ Qué le parece la relacion calidad precio de los productos que ofrece
Comercial Gaby?
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Los clientes perciben la relacion calidad precio de los productos de comercial Gaby
como buena, tomando en cuenta las opiniones de los clientes tomando en cuenta los
resultados de la investigacion cualitativa, ellos prefieren a Comercial Gaby por la

variedad de los productos, pero sobre todo por la calidad y precio que les ofrece.

e Como preferiria realizar sus compras en Comercial Gaby

Tabla 45

Como preferiria realizar sus compras en Comercial Gaby

Mujeres Fisicamente Online Por catilogo Total
Soltero (25-34 afios) 1 1
Soltero (35-44 afios) 1 1
Soltero (35-44 afios) 8 1 2 11
Soltero (45-54 afios) 6 1 7
Soltero (55-64 afios) 1 1
Divorciado (45-54 aios) 1 1 2
Divorciado (55-64 aios) 2 2
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Figura 42

¢ Como preferiria realizar sus compras en

Comercial Gaby?
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Tabla 46

Como preferiria realizar sus compras en Comercial Gaby

Hombres Fisicamente Online Por catilogo Total
Soltero (25-34 afios) 2 2
Soltero (35-44 afios) 1
Soltero (45-54 afios) 1 1
Casado (25-34 afios) 1 1

Casado (35-44 afios) 10 10
Casado (45-54 afios)
Casado (55-64 afios)
Divorciado (35-44 afios)
Divorciado (45-54 afios)
Viudo (35-44 afios)
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Figura 43

¢Como preferiria realizar sus compras en Comercial Gaby?
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Tanto los clientes como los posibles clientes prefieren hacer sus compras en la

tienda, analizando las respuestas de las encuestas y los resultados de la investigacion

cualitativa, los clientes prefieren realizar sus compras asi, ya que les brinda seguridad ya

que pueden observar mejor los productos.

e Qué tipo de promociones le gustaria que Comercial Gaby hiciera

Tabla 47

Qué tipo de promociones le gustaria que Comercial Gaby hiciera

Mujeres Descuentos Sorteos Total
Soltero (25-34 afios) 1 1
Soltero (35-44 afios) 10 1 13
Soltero (35-44 afios) 7 10
Soltero (45-54 afios) 1 1
Soltero (55-64 afios) 1 1
Divorciado (45-54 aios) 2 2
Divorciado (55-64 aios) 2 2
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Figura 44

¢, Qué tipo de promociones le gustaria que
Comercial Gaby hiciera?
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Tabla 48

Queé tipo de promociones le gustaria que Comercial Gaby hiciera

Hombres Descuentos Concursos Sorteos Total
Soltero (25-34 afios) 2 2
Soltero (35-44 afios) 1 1
Soltero (45-54 afios) 9 3 2 14
Casado (25-34 afios) 2 3
Casado (35-44 afios) 1 1
Casado (45-54 afios) 1 1
Casado (55-64 afios) 1 1
Divorciado (35-44 afios) 3 3
Divorciado (45-54 afios) 3 3
Viudo (35-44 afios) 1 1

Figura 45
¢Qué tipo de promociones le gustaria que
Comercial Gaby hiciera?
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Las promociones de descuentos son las que mas llaman la atencion a los clientes,
esta es una estrategia que ya ha sido utilizada por Comercial Gaby segun la investigacion
cualitativa y ha funcionado de forma efectiva, ya que motiva a los clientes a realizar
compras.

e (Como considera usted la atencion que recibe por parte de Comercial

Gaby

Tabla 49

Como considera usted la atencion que recibe por parte de Comercial Gaby

Mujeres Satisfactorio  Bueno  Regular  Malo insatisfactorio Total
Soltero (25-34 afios) 1 1
Soltero (35-44 afios) 1 1
Soltero (35-44 afios) 8 3 11
Soltero (45-54 afios) 4 3 7
Soltero (55-64 afios) 1 1
Divorciado (45-54 afios) 1 1 2
Divorciado (55-64 afios) 2 2
Figura 46
¢ Como considera usted la atencién que recibe
por parte de Comercial Gaby?
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Tabla 50
Como considera usted la atencion que recibe por parte de Comercial Gaby
Hombres Satisfactorio Bueno Regular Malo Insatisfactorio Total

Soltero (25-34 afios) 1 1
Soltero (35-44 afios) 1 1 2
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Soltero (45-54 afios) 1 1
Casado (25-34 afios)
Casado (35-44 afios)
Casado (45-54 afios)
Casado (55-64 afios)
Divorciado (35-44 afios)
Divorciado (45-54 afios)
Viudo (35-44 afios) 1
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Figura 47

¢ Como considera usted la atenciéon que recibe

por parte de Comercial Gaby?
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Seglin las respuestas en las entrevistas a profundidad a clientes y a expertos y las
encuestas, la atencion es uno de los puntos mas importantes en el negocio, ya que es uno
de los factores que hacer que los clientes deseen volver a comprar, los clientes perciben

la atencion de Comercial Gaby como satisfactoria lo cual es favorable para la empresa.

e Recibe un servicio posventa por parte de Comercial Gaby.

Tabla 51

Recibe un servicio posventa por parte de Comercial Gaby.

Mujeres SI NO Total
Soltero (25-34 afios) 1 1
Soltero (35-44 afios) 1 1
Soltero (35-44 afios) 10 1 11
Soltero (45-54 afios) 6 1 7
Soltero (55-64 afios) 2 2

Divorciado (45-54 afios)
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Divorciado (55-64 afios) 2 2

Figura 48

¢(Recibe un servicio posventa por parte de

Comercial Gaby?
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Tabla 52

Recibe un servicio posventa por parte de Comercial Gaby.

Hombres SI NO Total
Soltero (25-34 afios) 2 2
Soltero (35-44 afios) 1 1
Soltero (45-54 afios) 1 1
Casado (25-34 afios) 1
Casado (35-44 afios) 3 10

Casado (45-54 afios)
Casado (55-64 afios)
Divorciado (35-44 afios)
Divorciado (45-54 afios)
Viudo (35-44 afios)
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Figura 49

¢Recibe un servicio posventa por parte de

Comercial Gaby?
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El servicio posventa es un factor importante para mantener fidelizados a los
clientes, la mayoria de los clientes asegura tener un servicio posventa por parte de

comercial Gaby, lo cual funciona, ya que son clientes de mas de cuatro afios.

e Califique es servicio post venta que comercial Gaby le Ofrece.

Tabla 53

Califique es servicio post venta que comercial Gaby le Ofrece.

Mujeres Satisfactorio  Bueno  Regular  Malo insatisfactorio Total
Soltero (25-34 afios) 1 1
Soltero (35-44 afios) 1 1
Soltero (35-44 afios) 8 3 11
Soltero (45-54 afios) 4 3 7
Soltero (55-64 afios) 1 1
Divorciado (45-54 afios) 1 1 2
Divorciado (55-64 afios) 2 2
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Figura 50
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Tabla 54

Gaby le Ofrece.
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Califique es servicio post venta que comercial Gaby le Ofrece.

Hombres Satisfactorio Bueno Regular Malo Insatisfactorio Total
Soltero (25-34 afios) 1 1 2
Soltero (35-44 afios) 1 1
Soltero (45-54 afios) 1 1
Casado (25-34 afios) 1 1
Casado (35-44 afios) 4 6 10
Casado (45-54 afios) 1 2 3
Casado (55-64 afios) 1 1
Divorciado (35-44 afios) 3 3
Divorciado (45-54 afios) 2 1 3
Viudo (35-44 afios) 1 1

Figura 51
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El servicio que comercial Gaby ofrece es percibido por los clientes como bueno,

esto significa que se podria mejorar para brindar una mejor experiencia a los clientes, su

servicio posventa consiste en consultar a los clientes si su mercaderia llego en buen estado

en el caso de que sean clientes de fuera de la ciudad y enviar fotos de la mercaderia nueva

para que puedan seguir comprando.

e En relacion con la competencia, ;Cuales son las caracteristicas o

alternativas que nuestra competencia ofrece y nosotros no?

Tabla 55

En relacion con la competencia, ;Cudles son las caracteristicas o alternativas que

nuestra competencia ofrece y nosotros no?

Mugjeres Calidad Servicio Precio Estoy conforme Total
Soltero (25-34 afios) 1 1
Soltero (35-44 afios) 1 1
Soltero (35-44 afios) 11 11
Soltero (45-54 afios) 7 7
Soltero (55-64 afios) 1 1
Divorciado (45-54 afios) 2 2
Divorciado (55-64 afios) 2 2

Figura 52

En relacién con la competencia, ;Cuales son las
caracteristicas o alternativas que nuestra

competencia ofrece y nosotros no?
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Tabla 56

En relacion con la competencia, ;Cudles son las caracteristicas o alternativas que

nuestra competencia ofrece y nosotros no?

Hombres Calidad Servicio Precio Estoy conforme  Total
Soltero (25-34 afios) 2 2
Soltero (35-44 afios) 1 1
Soltero (45-54 afios) 1 1
Casado (25-34 afios) 1 1
Casado (35-44 afios) 1 9 10
Casado (45-54 afios) 3 3
Casado (55-64 afios) 1 1
Divorciado (35-44 afios) 1 2 3
Divorciado (45-54 afios) 3 3
Viudo (35-44 afios) 1 1

Figura 53
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Analizando y comparando con los resultados obtenidos en la investigacion
cualitativa como de las encuestas coinciden gracias al los buenos productos, el servicio y
la atencion que Comercial Gaby brinda los clientes estan conformes con la empresa y la

prefieren de entre la competencia.

e (Cual es la probabilidad de que recomiende Comercial Gaby con sus

conocidos?
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Tabla 57

Cual es la probabilidad de que recomiende Comercial Gaby con sus conocidos

Mujeres Ya los Muy Poco No los Total
recomiendo probable probable recomendaria
Soltero (25-34 afios) 1 1
Soltero (35-44 afios) 1 1
Soltero (35-44 afios) 6 5 11
Soltero (45-54 afios) 6 1 7
Soltero (55-64 afios) 1 1
Divorciado (45-54 afios) 2 2
Divorciado (55-64 afios) 2 2

Figura 54
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Cual es la probabilidad de que recomiende Comercial Gaby con sus conocidos

Hombres Ya los Muy Poco No los Total
recomiendo probable probable recomendaria
Soltero (25-34 afios) 1 1 2
Soltero (35-44 afios) 1 1
Soltero (45-54 afios) 1 1
Casado (25-34 afios) 1 1
Casado (35-44 afios) 6 4 10
Casado (45-54 afios) 1 2 3
Casado (55-64 afios) 1 1
Divorciado (35-44 afios) 2 1 3
Divorciado (45-54 afios) 1 2 3
Viudo (35-44 afios) 1 1
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Figura 55

¢ Cual es la probabilidad de que recomiende Comercial

Gaby con sus conocidos?
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De igual manera se analizé las respuestas de las encuestas y los resultados de la
investigacion cualitativa, tanto de clientes como de gerentes y trabajadores coinciden que
en comercial Gaby pueden encontrar productos a muy buen precio con una gran variedad,
y una buena atencion por lo que los clientes dicen que ya recomiendan comercial Gaby,

y sino lo hacen estan dispuestos hacerlo.

2.4.Informe final

Como resultado de haber realizado las entrevistas a profundidad a clientes, entrevistas
a expertos y vendedores y las encuestas realizadas a los clientes, los puntos que mas
resaltan son: este negocio se encuentra en un mercado muy grande y competitivo, las
empresas que se dedican a la importacidon de este tipo de productos siempre estan
buscando los mejores proveedores para poder ofrecer a los clientes los mejores precios,
la mejor calidad y productos nuevos que no se encuentre en la competencia.

La empresa comercial Gaby tiene como objetivo ganar posicionamiento en el mercado,
para esto debe llegar a sus clientes a través de diferentes medio de publicidad y
utilizando las estrategias necesarias para alcanzar los resultados deseados, los
resultados mas relevantes de las encuesta realizadas nos dicen que la mayor cantidad
de clientes y posibles clientes para comercial Gaby son hombres y mujeres de estado
civil casados y de edades entre 35 y 45 afios, los clientes prefieren realizar sus compras
de articulos para el hogar en la tienda ya que tienen mayor seguridad al poder analizar

los productos su calidad, tamafio y colores entre otras caracteristicas y esto les facilita
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tomar una decision de compra, sin embargo, el medio por el que prefieren tener
informacién sobre estos negocios son las redes sociales, principalmente WhatsApp,
Facebook e Instagram, en cuanto a medios tradicionales los consumidores prefieren
escuchar por radio, las principales lineas de productos preferidas por los clientes son
decoracion, jugueteria y electrodomésticos, los factores que mas influyen en las
decisiones de compra de los clientes son el precio y la calidad de los productos, en
cuanto a los productos importados y nacionales los clientes prefieren los productos
importados ya que les da una mejor percepcion de calidad y durabilidad de los
productos, a los clientes les motiva a comprar cuando existen promociones y
descuentos, otro punto importante es que a los clientes les gusta recibir un servicio
postventa.

En cuento a como los clientes relacionan a comercial Gaby y la competencia, los
resultados reflejaron que los precios de comercial Gaby y la competencia son similares,
la atencidn que brinda en buena al igual que los precios y la calidad que ofrece en sus
productos, los clientes recalcaron que comercial Gaby necesita manejar mas el tema de
redes sociales, los clientes de comercial Gaby ya recomiendan a la empresa con sus

amigos y familiares.
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CAPITULO 3

3. Plan de posicionamiento

3.1.0bjetivos, estrategias y Tacticas.

Tabla 59

Tabla de objetivos, estrategias y tacticas del plan de posicionamiento
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miento posteo de nuevas ode de
dela colecciones, Marketing, seguidores,
Marca promociones del Comercial, likes,
mes y videos en Financiero =~ comentarios
vivo, trabajo con visualizacion
influencers para es
buscar un mayor
acercamiento con
nuestros clientes,
esto se hace con
Implement  Creacion de plan de
acion de medios
plan de publicitarios
medios: tradicionales (radio Gerente
) en la cual se dara General,
a conocer nuestra departament  Incremento 6
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atender a nuestros
clientes tanto en
campo como en
retail, por medio de
tablets.

Implementacion de
herramientas
tecnologicas para el
departamento
financiero con el fin
de agilitar procesos
y aprobaciones de

crédito
Fomentar  Servicio procesos Creacion de un Departament ~ Métricas de 6
fidelidad  Postventa de canal Postventa con ode atencion al Meses
de posventa el fin crear cercania Logistica, cliente.
nuestros con nuestros Comercial,
clientes clientes, de tal Sistemas,
modo que ellos se Financiero

puedan contactar
con nosotros por
este medio y
notificarnos si se
presento alguna
dificultad con su

orden de pedido,
Incremen  Promocion Motivar Elaboracion de Departament  Incremento 6
tar la compras promociones segun ode de ventas meses
frecuenci entre la estacionalidad Marketing,
ade productos  del producto, conel  Comercial,
compra compleme fin de ser Financiero,
de los ntarios estratégicos en la Sistemas
clientes creacion de

promociones hacia
nuestros clientes,
esto se lo hace por
medio de creacion
de un plan
operativo anual
(POA)

$50

$50

3.2.Plan de accion

Promocion de marca:

Publicidad en redes sociales:

Facebook, Instagram y TikTok: se realizaran publicaciones tres veces por semana
de post sobre nuevos productos o informacion de descuentos de temporada. También se
realizaran concursos y sorteos para lograr tener una mayor interaccion con los clientes.
También se realizard un trabajo conjunto con influencers con los que se realizan reels que

son videos cortos para incentivar a las personas a visitar Comercial Gaby.
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A continuacion, se presentan ejemplos de como serdn las publicaciones para estos

medios.

Figura 56
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Figura 58
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Se decidié implementar la promocién en redes sociales ya que en las encuestas
realizadas la informacion obtenida mostro que el medio por el que los clientes y posibles
clientes de Comercial Gaby prefieren obtener informacion sobre los articulos que ofrecen
mediante estos medios, mediante la publicacion de fotos, videos y trabajo conjunto con
influencers que ayuden a posicionar la empresa. Al Comercial Gaby tener un segmento
amplio de clientes se implementaran distintos tipos de medios de comunicacién con los
clientes para poder llegar de forma mas directa a cada grupo y hoy en dia las redes sociales
son el principal medio para llegar a la mayoria de los clientes.

Los productos que seran escogidos para publicar son los productos nuevos y que

estan en tendencia en el mercado, esto con el fin de que los clientes sientan que comercial
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Gaby esta trayendo mercaderia constantemente, usando publicaciones llamativas que
llamen la atencion de los clientes y los motive a visitar el local o interactuar con las
paginas en redes sociales.
e Implementacion de plan de medios:

o Radio: Se implementaré publicidad en las radios

o Magica 92.1:

o Programacion: Todita la mafiana

o Cinco cufias Horario especial 9:15am — 10:15am — 10:45am —

11:15am — 12:15pm.

En cuanto a medios de comunicacion tradicional dentro de la encuesta se pregunto
que medio es de su preferencia entre las opciones se encuentran TV y radio, luego de
realizar las encuestas los resultados obtenidos fueron que la mayoria de los encuestados
prefieren radio.

Se consulto con los gerentes de Comercial Gaby y comentaron que hace meses atras
habian implementado la publicidad en radio y les habia traido buenos resultados, por lo
que se decidié nuevamente implementar este medio de promocion, se escogio6 la radio
Magica 92.1 ya que es una radio escuchada por una gran parte del segmento de Comercial

Gaby y los horarios en los que se presentara la cufia son horarios estratégicos.

e UsodeTIC'S:

Comercio electronico:

WhatsApp Business: creacion de WhatsApp business con el fin de tener cuna
comunicacion directa con los clientes y facilitar la toma de pedidos o consultas de los
clientes.

Pagina web: creacion de pagina web para que los clientes puedan ver los diferentes
productos que ofrece comercial Gaby con sus respectivos precios y medidas de los
productos.

El comercio electronico ayudara a mejorar y facilitar la relacion del cliente con la
empresa, mediante estos medios se facilita la comunicacion para informar sobre nuevos
productos, en caso de que el cliente tengo alguna pregunta o reclamo y mostrar la variedad
de los productos que ofrece, esto también ayudara a la que la empresa tenga mas

participacion y los clientes y futuros clientes puedan obtener mas informacion de esta.
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Implementacion de herramientas tecnoldgicas:

Entregar a los vendedores de Comercial Gaby tablets, con el fin de agilitar el
proceso de ventas y tener una mayor organizacion, esta herramienta también podra ser
usada para tener conocimiento del stock que se dispone para ofrecer a los clientes.

Herramientas técnicas para el departamento de finanzas: establecer conexion
directa con buro de créditos, conexiones con las distintas bancas con el fin de obtener
referencias para otorgar crédito a los clientes.

Seglin los resultados obtenidos en las encuestas y entrevistas los clientes y futuros
clientes prefieren realizar sus compras en la tienda, esto se debe a que puedan apreciar de
mejor manera las cualidades de los productos como: el color, el tamafio y el material del
que son fabricados. Aqui se aprovechara para mejor la atencion de Comercial Gaby,
implementando herramientas tecnoldgicas que ayuden a hacer la experiencia de compra

en Comercial Gaby mucho mas satisfactoria y eficaz para la comodidad de los clientes.

Servicio postventa:

Implementacion un canal de comunicacion post venta:

Uso de una linea directa con personas encargadas unicamente de atencion de
reclamos o dudas que los clientes puedan llegar a tener después de su compra.

El servicio postventa es una estrategia fundamental para lograr que los clientes
deseen volver a comprar, segln los resultados de las encuestas se obtuvo que el servicio
de postventa en Comercial Gaby no se encuentra bien establecido ya que u porcentaje de
encuestados respondié que no recibia un servicio por venta, es por eso que se decidid

definir este medio Uinicamente para este servicio.
Promocion:

Promocionar segun la estacionalidad el producto, realizar publicaciones de ofertas

y descuentos segun la época. A continuacion, se presentan ejemplos de las publicaciones:
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Figura 63
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Segun los resultados obtenidos en las encuestas los encuestados prefieren que
Comercia Gaby realice promociones principalmente de descuentos, es por eso por lo que
se promocionaran distintos productos y descuentos segin la fecha como: navidad, dia de
la madre padre, nifio, san Valentin, dia de la mujer, para cada una de estas fechas se

ofrecerd una promocion distinta.

Tabla 60

Tabla del plan de accion del plan de posicionamiento
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Implementaci
on de
herramientas
tecnoldgicas

Creacién de
un canal de
comunicacién

Postventa

Promocién

TOTAL

Computadora

Tablest
Internet

$1000

Celular
Internet S50
Computadora

Licenciado en
Marketing.
Disefiador

grafico
Internet

$250

$200

$200

$200

$200

$200

$200

$1000

$50

$1450

$6.000,

3.2.1.Resultados esperados

Los resultados que se esperan con la implementacion de este plan de

posicionamiento es ganar una mayor cantidad de clientes, mejorar la imagen de

Comercial Gaby en el mercado y lograr que la marca de la empresa se reconozca no solo

en la ciudad de cuenca sino a nivel nacional. Incrementar la publicidad tanto en redes

sociales y en medios tradicionales para lograr abarcar todos los segmentos que la empresa

posee. Se implementaran herramientas tecnologicas que ayuden a mejorar la experiencia

de compra para los clientes haciendo el servicio mas rapido y efectivo. Incrementar las

ventas mediante descuentos segun la estacionalidad de los productos. el objetivo principal

es hacer que comercial Gaby logre sobresalir de entre la competencia ya que se encuentra

en un mercado muy grande y competitivo y ofrecer buenos precios, calidad y variedad de

productos es una de las principales ventas que comercial Gaby posee.
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4. Conclusiones

Hoy en dia existen en el mercado varias empresas dedicadas a la venta de articulos
para el hogar, de aqui nace la idea de crear un plan de posicionamiento de la empresa
Comercial Gaby, al ser esta una empresa de varios afios de trayectoria se ve con la
necesidad de implementar estrategias para mejorar su participacion en este mercado
tan competitivo.

En la investigacion cualitativa, donde se pudieron conocer los puntos de vista de
los gerentes de las distintas empresas de la ciudad de Cuenca, los encargados de las
ventas y las opiniones de los clientes de Comercial Gaby, fue de mucha ayuda para
establecer las bases de este proyecto, posterior a esta se realizo una investigacion
cuantitativa que consistio en una entrevista de veinte y dos preguntas la cual se dividio
en dos secciones la primera dirigida a posibles clientes y la segunda a clientes de
Comercial Gaby de la ciudad de Cuenca, con el objetivo de identificar cuales son las
preferencias al momento de realizar compras de articulos para el hogar y conocer que
los motiva a realizar una compra.

En base a la investigacion realizada, se puede observar que el 55,7% de las
personas prefieren realizar sus comprar de articulos para el hogar de forma semanal,
los principales factores que influyen en la decision de compra son el precio, la calidad
del producto y las promociones, el 63,5% de las personas prefieren realizar sus
compras en las tiendas de articulos para el hogar, pero el medio por el que prefieren
obtener informacién son las redes sociales, principalmente Facebook, Instagram,
WhatsApp y TikTok, en cuanto a los medios de comunicacion tradicionales el medio
preferido el Radio.

Comercial Gaby tiene un segmento de mercado muy amplio, por lo cual se
implementaran estrategias que ayuden a llegar de forma mas directa a cada segmento
y asi también se lograra llegar a mas personas y lograr que conozcan 1 que Comercial
Gaby ofrece.

La percepcion que los clientes tienen en cuanto a los precios de comercial Gaby
el 63,5% los identifica como iguales a la competencia. El 96,2% considera la calidad
de los productos como buena, el 92,3% prefiere que Comercial Gaby realice

promociones con descuentos.
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Usar herramientas tecnologicas como tablets ayudan a agilitar el proceso de
compra en los locales, ahorrando tiempo a los clientes y generando en ellos una mayor
satisfaccion.

Un plan de posicionamiento es una herramienta que ayuda a mejorar la imagen de
la empresa en el mercado mediante estrategias que ayudan a ganar mas clientes y por
ende mejorar sus ventas y si imagen.

El posicionamiento ayudara a la empresa a tener una mejor participacion en el
mercado que le permitira no solo crecer en la ciudad de Cuenca sino también puede
llegar a ser reconocida a nivel mundial, gracias a las ventajas que Comercial Gaby
puede ofrecer a sus clientes como precios accesibles, excelente calidad y exclusividad
en productos principalmente importados, ayudaran a la empresa a cumplir este

objetivo.
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5. Recomendaciones

Segtn la informacion obtenida en la investigacion de este proyecto, se plantearon
las siguientes recomendaciones dirigidas a los gerentes de la empresa de Comercial
Gaby para que puedan tomar en cuenta al momento de poner en marcha un plan de
posicionamiento:

Deben usar distintos medios de comunicacion tanto tradicionales como redes
sociales para poder abarcar todo su segmento de mercado.

El contenido que se publique en redes sociales sea claro y con la informacion
necesaria.

Usar herramientas tecnologicas para mejorar el proceso de venta.

Incentivar la compra por medio de descuentos y promociones.

Interaccion en redes sociales con los clientes y posibles clientes.

86



6. Referencias

Alcivar Cedeiio, F. (2016). Plan de marketing para el posicionamiento de la marca
eight technology para la comercializacion de equipos tecnologicos en la ciudad
de quito. Quito: Universidad internacional del Ecuador

Arellano C.R. (2000). Marketing, Enfoque América Latina. Mc Graw Hill.

Arias, M. A. (2013). Marketing digital. Posicionamiento SEO, SEM y Redes sociales.
IT Campus Academy.

Baena, V. (2011). Fundamentos de Marketing

Botero Goez, V. Plan de Posicionamiento de Marca para BOREAL. (2019).
Medellin: Universidad eafit escuela de administracion maestria en
administracion mba medellin

Castaiio, J. J., & Jurado, S. (2016). Marketing digital (Comercio electrénico).
Editex.

Cohen, W. A. (2004). Plan de Mercadotecnia. Compaiiia Editorial Continental.

C.R. (2000). Marketing, Enfoque América Latina. Mc Graw Hill.

de Vicuiia Ancin, J. M. S. (2021). El plan de marketing digital en la practica. Esic
editorial.

del Fresno Garcia, M. (2012). El consumidor social. Reputaciéon online y'social
media' (Vol. 45). Editorial UOC.

Farez Villacis, F. Plan de posicionamiento para Comercial Farez Villacis para la
ciudad de Cuenca. Cuenca: Universidad del Azuay.

Fernandez V. R. (2001). Manual para Elaborar un Plan de Mercadotecnia: Un
Enfoque Latinoamericano. Thomson.

Ferrel O.C & Hartline Michael D. (2012). Estrategia de Marketing. 5ta Ed.:
Cengage Learning.

87



Fleming, P. (2000). Hablemos de marketing interactivo. Reflexiones sobre
marketing digital y comercio electronico. ESIC editorial.

Fonseca, A. (2014). Marketing digital en redes sociales: lo imprescindible en
marketing online para tue empresa en las redes sociales. Alexandre Fonseca
Lacomba.

Keller, K. L., & Kotler, P. (2012). Direcciéon de marketing.

Kotler, P., Armstrong, G., Gay, M. G. M., & Cantu, R. G. C. (2017). Fundamentos
de marketing.

Kotler, Philip & Armstrong Gary (2012). Marketing. Décimocuarta edicion.
Pearson Educacion

Lambin, J. J., & Alejandro Molla descals. (1987). Marketing estratégico (p. 35).
México: McGraw-Hill.

Lopez Chila, E. & Molina Avellan, C. (2011) Plan estratégico de marketing para
posicionar la marca e imagen de la compaiiia Interbyte S.A. Cuenca:
Universidad Politécnica Salesina.

Malhotra, N. (2016). Investigacion de mercados. Prentica Hall.

Muiioz Avila, S. (2020). Plan de posicionamiento del establecimiento ‘para mujer
para mejorar su participacion en el mercado. Cuenca: Universidad del
Azuay.

Mora, F., & Schupnik, W. (s.f.). El Posicionamiento: La guerra por un lugar en la
mente del consumidor.

Moro Vallina, M., & Rodés Bach, A. (2014). Marketing digital: Comercio y
marketing. Ediciones Paraninfo, SA.

Moschini, S. (2012). Claves del marketing digital. La nueva comunicacion
empresarial en el mundo, 3(1).

88



Ortuaiiez, A. A. (2005). Posicionamiento: la estrategia de ser diferente. MK:
Marketing+ ventas, (204), 50-55.

Pulla Alvarado, T. P., & Vintimilla Torres, P. C. (2019). Plan de posicionamiento y
fidelizacion para la importadora de ropa y calzado hv en la ciudad de cuenca.
Cuenca: Universidad del Azuay.

Ries, A.L. L., & Trout, J. (2002). Posicionamiento: la batalla por su mente. México:
McGraw-Hill.

Rios, V. R. (2018). Investigacion de mercados: Aplicacion al marketing estratégico
empresarial. ESIC editorial.

Selman, H. (2017). Marketing digital. Ibukku.

Tuten, T. L., & Solomon, M. R. (2017). Social media marketing. Sage.

Vallet-Bellmunt, T., Vallet-Bellmunt, T., Vallet-Bellmunt, I., Casanova Calatayud,
E., del Corte Lora, V., ESTRADA, M. .. & Monte Collado, P.
(2015). Principios de marketing estratégico. Universitat Jaume I.

89



7. Anexos

7.1.Anexo 1: Entrevistas a gerentes.

ENTREVITA 1

Entrevista realizada a Cecilia Ochoa propietaria de Comercial Solis.

e (;Como considera que afecta la situacion economica del pais con el nuevo

gobierno en su negocio?

Ahora con este nuevo gobierno a la gente tiene un poco mas de estabilidad,
confianza y las ventas estan mejorando para la empresa.

e (Como ha afectado la pandemia a la importacion y distribucion de sus

productos?

Debido a la pandemia no fue facil importar la mercaderia desde China y por lo
tanto hubo escases de productos.

e (Ha existido alza de precios en la materia prima de los productos que

ofrece?

En estos ultimos meses mas que un aumento en la meteria prima los las
preocupante es que ha existido un alza de precios del transporte de los contenedores desde
China hacia Ecuador.

e /;Cuadl es el mercado al que se dirige?

Considero que nuestro mercado no tiene un especifico, nos dirigimos a todo
publico ya que se tiene una variedad de productos desde juguetes hasta articulos para el
hogar.

e (Considera que el comportamiento de compra de los consumidores

cambia constantemente?

Si, depende del tipo de mercaderia que se importe, por ejemplo, si llega
mercaderia como decoracion que es un tipo de mercaderia més costosa, los clientes que
por lo general compran cosas econdémicas su cantidad de compra va a ser menor, o
también existen clientes que buscan productos en especifico. Entonces si el
comportamiento de los consumidores depende del tipo de mercaderia que importemos.

e (En quélineas de productos considera que habido un avance tecnologico?
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En todo sentido, en todos los productos ha existido un avance tecnolédgico, por
ejemplo, empieza a llegar otro tipo de decoracion, en muebles, en ollas cada vez va
cambiando las de teflon, los electrodomésticos las freidoras de aire, nuevos modelos de
planchas, en los juguetes, creo que en todo sentido a existido un avance.

e Considera que la empresa tiene un impacto ecoldogico negativo en la

sociedad?

No, nuestros productos no producen mayor dafio al planeta con contaminacion.

e Considera que existen muchas trabas para lograr importar productos

desde el extranjero?

No existen mayores trabas para importar siempre y cuando se maneje todo en regla
con el etiquetado correcto, con la composicion y sobre todo lo que se busca son productos
que pueden ingresar al pais con los permisos respectivos.

e (Qué estrategias realiza en su empresa para sobresalir entre la

competencia?

El tener buenos precios y sobretodo variedad en mercaderia, siempre traer
productos nuevos siempre y tratar de no repetir las cosas.

e /Considera usted que el negocio se encuentra en un mercado

competitivo?

Si de hecho siempre va a existir competencia en este mercado.

e :Qué porcentaje de los productos que ofrece son importados?

Estamos ahora trabajando con un 80% de productos importados todos proviene
desde China.

e (Es facil encontrar proveedores en el exterior?

Si ahora se tiene la facilidad de manejarnos por internet por que por motivos de la
pandemia es posible viajar a ver mercaderia, asi que hemos buscado la manera de
encontrar nuevos proveedores.

e /Qué estrategias realiza para mantener fidelizados a sus clientes?

Como decia en una de las preguntas anteriores la confianza de nuestros clientes
se basa en nuestros precios bajos y la atencion que se le brinda al cliente.

e /Considera usted que el posicionamiento de su empresa es alto?

Yo creo que la empresa tiene un posicionamiento medio, ya que nuestro fuerte es

al por mayor.
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e (Cree que iniciar un negocio en el mercado de articulos varios para el

hogar tiene una gran dificultad?

Si en este tiempo en el cual estamos saliendo de una economia dificil si es
complicado.

e Considera que la amenaza de nuevos competidores es alta en negocio de

importaciones?

Siempre va a existir un riesgo, pero ahi es donde tenemos que seguir
esforzandonos por estar siempre con productos nuevos y buenos preciso, y si siempre va
a existir un riesgo, pero nosotros tratamos de mantener el lema de buenos precios,
variedad y buen trato al cliente.

e /Cuales considera usted que son las principales fortalezas de su negocio?

Igual son los precios y la variedad que tenemos nuestra fortaleza.

e :Qué linea de producto es la mas vendida?

Los articulos de hogar y los juguetes, que son mercaderia que se vende todo el
afio, desde luego existen fechas como navidad en las que la venta de ciertos productos es
mayor pero esas lineas son las que tienen mayor movimiento de ventas todo el afio.

e (Qué estrategias utilizaria para expandir su segmento de clientes?

Usar mas las herramientas de internet, las redes sociales que es lo que hoy en dia
esta ayudando a hacer crecer los negocios.

e /Si considerara expandir su linea de productos, cual seria?

La linea de textil, lo que son alfombras, edredones que son productos que hemos
traido pocas veces y se han vendido muy bien.

e (Laempresa actualmente dispone de un plan de marketing?

Muy poco, no se ha implementado mucho estas estrategias pero que considero son
importantes hoy en dia.

e (Cree que su empresa esta bien posicionada en el mercado?

Considero que como empresa a debido a nuestros afios de trayectoria en el merado
nos ayudado a posicionarse en el mercado, pero sin embargo falta implementar ciertas
estrategias.

e (Cual es la principal amenaza que existe en el negocio y por qué?

Esto de que cada vez suban el precio del transporte de los contenedores esto afecto
al precio final de los productos y la competencia que siempre ha existido considero que

son las principales amenazas.
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e (;Como ha afectado la situacion economica en el poder adquisitivo de las
personas?

En el tiempo de la pandemia que ha sido casi un afio, las ventas que teniamos eran

sumamente bajas, ahora estamos poco a poco se estan reestableciendo las ventas, las

ventas no han vuelto a ser las mismas sin embargo han mejorado representativamente.

ENTREVITA 2

Entrevista realizada a José Luis Figueroa gerente y propietario in home.

e (;Como considera que afecta la situacion economica del pais con el nuevo

gobierno en su negocio?

No lo veo como una afeccién econdmica, mas bien le veo al gobierno actual stiper
proactivo buscando alianzas estratégicas para potenciar importaciones y exportaciones y
también esta buscando la reactivacion econdémica del pais con varias propuestas, es por
eso que no lo veo como una afeccioén si no como una oportunidad.

e (Como ha afectado la pandemia a la importacion y distribucion de sus

productos?

Ha afectado de sobremanera la importacion a causa de la pandemia, toda la
estructura y causo que los precios se disparen antes se pagaba $3.000 o $4.000 por un
contenedor desde china ahora se esta pagando $14.000 y eso hace que encarezcan los
productos y los que pagan son el importador y el consumidor final.

e (Ha existido alza de precios en la materia prima de los productos que

ofrece?

En el producto final como tal, pero si se ha tenido un incremento de costo, pero
considero que es mas por el tema de fletes

e /;Cuadl es el mercado al que se dirige?

Nuestros productos estan enfocados a un segmento entre bajo, medio y alto
tenemos variedad para todos.

e (Considera que el comportamiento de compra de los consumidores

cambia constantemente?

Es muy cambiante ya que la gente esta muy pendiente del tema politico de lo que
va pasar en el pais si las cosas se ponen complicadas la gente no sale a gastar, si las cosas
estan bien la gente sale a gastar ahora después de la vacunacion la gente tiene menos

miedo y sale a gastar.
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e (En quélineas de productos considera que habido un avance tecnologico?

Dentro de mi mercado la verdad en todas las fabricas todos los productos se ha
visto la tecnologia que los nuevos productos tienen

e Considera que la empresa tiene un impacto ecoldogico negativo en la

sociedad?

Nosotros como empresa lo que buscamos en reducir la contaminacién reutilizando
lo mas que se pueda cartones

e Considera que existen muchas trabas para lograr importar productos

desde el extranjero?

Las que siempre ha habido, los aranceles que se han mantenido pero lo que ahoa
afecta a todos es el costo de los fletes que se han disparado este ultimo trimestre.

e (Qué estrategias realiza en su empresa para sobresalir entre la

competencia?

Buscamos primero buscar productos que no se encentren comiinmente que se
diferente a la competencia y si la competencia tiene los mismos productos se maneja una
estrategia de precios.

e /Considera usted que el negocio se encuentra en un mercado

competitivo?

Si yo creo que si.

e :Qué porcentaje de los productos que ofrece son importados?

Yo creo que dentro de mi portafolio de producto seria un 95% si no, es mas.

e (Es facil encontrar proveedores en el exterior?

Si ahora las herramientas tecnologicas te permiten acercarte a tus proveedores solo
escribes haces las consultas te mandan sus catdlogos te ayudan hacer una prueba de
productos ver que es lo que ralamente buscas t se empieza la negociacion.

e /Qué estrategias realiza para mantener fidelizados a sus clientes?

Buen trato precio y cordialidad sobretodo.

e /Considera usted que el posicionamiento de su empresa es alto?

No podria darte un date certero ya que iniciamos en el negocio hace un par de
meses, pero hemos tenido una gran aceptacion por parte del publico

e (Cree que iniciar un negocio en el mercado de articulos varios para el

hogar tiene una gran dificultad?
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Tiene su dificultad, pero creo que se tiene que observar que falta y que busca a la
gente y es lo que estamos haciendo.

e Considera que la amenaza de nuevos competidores es alta en negocio de

importaciones?

La verdad ahorita no ya que mucha gente este dejando de importar por los costos
de los fletes, muchos estan dejando de lado hasta ver que sucedes con esta situacion.

e /Cuales considera usted que son las principales fortalezas de su negocio?

Las fortalezas del negocio son primero nuestros productos como te decia al inicio
son cosas que no todos tienen, segundo costos, precios somos muy asequibles al mercado
en todo segmento, tercero stock estamos con un alto stock de productos para poder
distribuir a nivel nacional.

e :Qué linea de producto es la mas vendida?

Decoracion y todo el tema de cocina es el que mas se mueve.

e (Qué estrategias utilizaria para expandir su segmento de clientes?

Ahora estamos usando redes sociales que hoy en dia es lo que mas ayuda a
expandir el mercado.

e /Si considerara expandir su linea de productos, cual seria?

Yo creeria que la linea de decoracion ya que es que mas se vende y tratar de buscar
productos nuevos.

e (Laempresa actualmente dispone de un plan de marketing?

Si a verdad nos estamos manejando mucho con redes sociales que nos ayudado
contactarnos con personas de todo el pais.

e /Cree que su empresa esta bien posicionada en el mercado?

Al ser una empresa que tiene meses en el mercado ha tenido una gran acogida.

e (Cual es la principal amenaza que existe en el negocio y por qué?

La competencia principalmente, los fletes elevados en cuanto a importacion.

7.2. Anexo 2: Entrevistas a vendedores.

ENTREVISTA 1
Entrevista realizada a Carmita Cordova vendedora de Comercial Solis.
e ;Qué linea de productos considera que tiene mas competencia?

Principalmente lo que es la linea de bazar y juguetes.
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e :Qué ventajas cree usted que tiene la competencia comparada con la

empresa?

La ventaja que puede llegar a tener la competencia es cuando llegan importar
directamente por que ahi pueden llegar a obtener mejores precios, también que traigan
productos diferentes ya que no siempre todas las empresas van a traer los mismos
productos.

e /Considera que tienen poder de negociacion sobre los proveedores?

Si, siempre se negocia con los proveedores y asi puede tener mayores descuentos
y de acuerdo con la cantidad de bultos que pida por producto puede llegar a tener un
mayor descuento o la forma de pago que realice.

e (Los precios de los proveedores se mantienen fijos?

No, si es que se realiza la compra de contado o si la compra es por bultos, muchas
empresas realizan mayores descuentos que hacen que varien los precios.

e (/Qué tan repetitiva considera que es la compra que los clientes al por

mayor?

Mientras se tenga mercaderia nueva los clientes siempre estdin comprando
continuamente.

e (Qué estrategias sugeriria para enfrentar a la competencia?

Seguir importando y mantener los buenos precios con los que nos manejamos
hasta ahora y tener mercaderia nueva que llame a atencion de los clientes.

e Considera que la amenaza de nuevos competidores es alta en negocio de

importaciones?

No creo que exista algun tipo de amenaza, por el tiempo y la situacion en la que
nos encontramos es dificil estabilizarse con un nuevo negocio. Asi que no considero que
alguien que comience con un negocio pueda ser competencia para nosotros.

e /Cuales considera usted que son las principales fortalezas de su negocio?

Nuestros precios y la atencion que se brinda.

e :Qué linea de producto es la mas vendida?

Bazar, cristaleria y juguetes, pero cabe recalcar que la linea de bazar es una linea
muy amplia, muchas personas al escuchar bazar piensan que son pocos productos, pero
no es una linea muy muy amplia al igual que la cristaleria.

e :Qué linea de productos cree sea adecuada implementar?

96



No creeria que se necesario implementar una linea de productos por el momento
mejor seria surtir mas las lineas que ya tenemos como por ejemplo por el momento nos
falta surtir mas la linea de hierro enlosado y cristaleria, pero a no poder viajar se dificulta
y comprar aqui en el pais y obtener los precios que se tendrian importando es imposible.

e ;Como cree usted que se puede mejorar la participacion de la empresa en

el mercado?

Tal ves manejar un poco mas de los que es publicidad que nos conozcan un poco

e (Cree que la empresa esta bien posicionada en el mercado?

Si, pienso que si con tantos afios de la empresa si.

e (Cual es la principal amenaza que existe en el negocio y por qué?

La principal amenaza yo consideraria el no poder seguir importando por lo que
cada vez existen alza de precios.

ENTREVISTA 2

Entrevista realizada a Adriana Rojas vendedor de In home.

e ;Qué linea de productos considera que tiene mas competencia?

Bueno aqui en el local yo considero que la linea con mas competencia es la
decoracion, ya que estamos ubicados donde cerca de ciertos locales de decoracion, pero
creo que con los precios con los que se maneja la empresa no es afectado.

e :Qué ventajas cree usted que tiene la competencia comparada con la

empresa?

Tal ves yo pensaria que son mas conocidos en el mercado ya que este es un
negocio relativamente nuevo.

e /Considera que tienen poder de negociacion sobre los proveedores?

Si, si el poder de negociacion es muy importante, gracias a esto se obtienen
mejores precios para ofrecer a los clientes.

e (Los precios de los proveedores se mantienen fijos?

No siempre se mantienen fijos, muchas veces varian ya sea por que existen
descuentos de feria, o descuentos por cantidad de compra o muchas veces se elevan los
precios por distintos factores.

e (/Qué tan repetitiva considera que es la compra que los clientes al por

mayor?
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Esto depende bastante de que siempre se tenga nuevos productos que ofrecer a los
clientes, que siempre llegan al local a darse una vuelta y buscan mercaderia nueva para
poder compra.

e (Qué estrategias sugeriria para enfrentar a la competencia?

Tal vez manejarse mas en lo que es redes sociales para alcanzar u mayor segmento
a atraer mas clientes.

e Considera que la amenaza de nuevos competidores es alto en negocio de

importaciones?

No creo que exista mayor amenaza, cualquier persona puede ser importador hoy
en dia pero todo depende de el reconocimiento que se tenga en el mercado.

e /Cuales considera usted que son las principales fortalezas de su negocio?

Principalmente los precios que se maneja que son muy accesibles, el manejo de
redes sociales y la mejor atencion.

e :Qué linea de producto es la mas vendida?

La decoracion en general.

e :Qué linea de productos cree sea adecuada implementar?

Por el momento creo que estamos con varias lineas de productos que también
considero que se complementan y sobretodo pueden encontrar de todo.

e Como cree usted que se puede mejorar la participacion de la empresa en

el mercado?

Seguir con el manejo de redes sociales que es lo que hoy en dia mueve maés a los

negocios.

Si la empresa ha tenido una gran acogida y al manejarnos con buenos precios hace
que la gente recomiende el local y vengan a comprar nuevamente.
e (Cual es la principal amenaza que existe en el negocio y por qué?
La competencia que existe en la ciudad en locales de decoracion y juguetes pienso

que es la principal amenaza.

7.3. Anexo 3: entrevista a clientes.

Entrevista 1

Nombre del Cliente: Ana Ifiguez
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e /Considera que Comercial Gaby tiene precios accesibles?

Si yo considero que si, yo soy cliente al por mayor de ya varios afios de comercial
Gaby y siempre han tenido precios muy accesibles para mi como comerciante porque me
permite darles a mis clientes también un buen precio.

e /Considera que los precios de Comercial Gaby son mejores que los de la

competencia?

Si en la mayoria de sus productos si, también un punto a favor que tienen es que traen
mercaderia que no he encontrado en otros locales y también por cada cierto monto de dan
un descuento extra.

e /Los precios de Comercial Gaby son constantes o cambiantes?

Por lo general son constantes o si tienen alguna variacion es minima.

e /Qué linea de productos debe implementar Comercial Gaby?

Como mencione antes yo soy cliente ya de varios afios y antes traian en la linea de
textil como edredones alfombras y ese tipo de cosas que se venden bien, yo creo que esa
linea deden traer nuevamente.

e Como percibe la calidad de los productos de Comercial Gaby?

La calidad de los productos que venden es muy buena, en todos los productos, pero
sobre todo en juguetes, son juguetes de muy buena calidad y el precio es muy muy bueno.

e /;Cree que uno de los beneficios que Comercial Gaby le ofrece es la variedad

de sus productos?

Si estoy totalmente de acuerdo su variedad de productos es un gran beneficio para los
clientes.

e ;Comercial Gaby cuenta con un stock de productos suficiente para sus

clientes?

Si, yo pienso que si, una ventaja que nos dan a los clientes al por mayor es que todos
los productos nuevos no los sacaban a exhibicion al publico de inmediato si no dan
prioridad a los clientes al por mayor.

e /Cree que las lineas de productos que Comercial Gaby posee necesitan tener

mayor surtido de productos?

No yo creo que no.

e ;Como califica la atencion de Comercial Gaby?

Muy buena la atencion es muy buena, desde los duefios estdn siempre pendientes de

los clientes.
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e /Cree que debe existir alguna mejora en cuanto a la atencion de Comercial
Gaby?
No como dije antes para mi la atencion es muy buena.
e ;Con que frecuencia realiza compras en los locales de Comercial Gaby?
Yo compro una vez a la semana o cada 15 dias.
e ;Como tuvo conocimiento de Comercial Gaby?
Yo conozco el almacén hace més de 10 afos yo conoci el almacén por recomendacion
de un familiar.
e ;Comercial Gaby debe tener un mejor manejo de herramientas de marketing
como redes sociales, pagina web etc.?
Hoy en dia el manejo de redes sociales verdad, pero yo creeria que si la tecnologia
siempre es importante para hacer crecer los negocios.
e /Considera que el costo beneficio de los productos de comercial Gaby estan
acordes para ser competitivos y porque?
Si, si son muy competitivos muchas veces tienen precios mas bajos que otros locales.
e /Cuales son las debilidades que tiene Comercial Gaby?
Yo creo que en el tema de la tecnologia tal vez manejarse mas con catalogos virtuales
que nos ayudarian a hacer pedidos de forma mas facil.
e Comercial Gaby realiza alguna estrategia para mantener fidelizados a sus
clientes?
Yo creo con sus buenos precios y los descuentos son su forma de tener a sus clientes

fidelizados.

Entrevista 2

Nombre del Cliente: Jose Lopéz

e Considera que Comercial Gaby tiene precios accesibles?

Si el almacén cuenta con precios muy buenos en todos sus productos y sobre todo su

la calidad de los productos representa el precio que tienen.
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e Considera que los precios de Comercial Gaby son mejores que los de la

competencia?

Si se manejan con precios bastante competitivos, yo creo que los precios van iguales
a los de otros locales, pero en muchos de sus productos Comercial Gaby si tiene precios
mas bajos.

e /Los precios de Comercial Gaby son constantes o cambiantes?

Yo creo que se mantienen, pero es algo que no puedo decir con exactitud porque como
son importadores siempre traen mercaderia distinta pero siempre con buenos precios.

e (Qué linea de productos debe implementar Comercial Gaby?

Yo la verdad no le veo la necesidad de aumentar una linea de productos, en cuanto a
articulos para el hogar que es el fuerte de Comercial Gaby vende tienen un portafolio
completo.

e Como percibe la calidad de los productos de Comercial Gaby?

Muy buena la calidad de los productos es muy buena peo sobre todo son productos
de buen precio y diferentes.

e /Cree que uno de los beneficios que Comercial Gaby le ofrece es la variedad

de sus productos?

Si, claro que si para sus clientes al por mayor es una facilidad el poder surtirnos de
mercaderia en un mismo lugar.

e ;Comercial Gaby cuenta con un stock de productos suficiente para sus

clientes?

Si

e /Cree que las lineas de productos que Comercial Gaby posee necesitan tener

mayor surtido de productos?

Si, la verdad siempre estan trayendo productos nuevos en todas sus lineas.

e ;Como califica la atencion de Comercial Gaby?

Muy buena.

e /Cree que debe existir alguna mejora en cuanto a la atencion de Comercial

Gaby?

No tienen una excelente atencion.

e ;Con que frecuencia realiza compras en los locales de Comercial Gaby?

Yo compro en Comercial Gaby de 2 a 3 veces al mes.

e ;Como tuvo conocimiento de Comercial Gaby?
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Este es un negocio ya de bastantes afios y mi mama compraba aqui y por €so yo
conozco el local.
e ;Comercial Gaby debe tener un mejor manejo de herramientas de marketing
como redes sociales, pagina web etc.?
Si yo creo que si siempre es importante en estos nuevos tiempos tener mas presencia
en redes sociales y esas cosas.
e /Considera que el costo beneficio de los productos de comercial Gaby estan
acordes para ser competitivos y porque?
Si, si como dije antes la calidad de los productos que ofrecen es muy buena.
e /Cuales son las debilidades que tiene Comercial Gaby?
La verdad yo no creo que exista alguna debilidad, tienen una buena atencion, buenos
productos y una muy buena atencidon y sus buenos precios.
e Comercial Gaby realiza alguna estrategia para mantener fidelizados a sus
clientes?
Por su buena atencion sus buenos precios hacen que los clientes quieran volver a

comprar.

Entrevista 3

Nombre del Cliente: Carmen Tandazo.

e /Considera que Comercial Gaby tiene precios accesibles?

Si se manejan con muy buenos precios.

e /Considera que los precios de Comercial Gaby son mejores que los de la

competencia?

No sé si mejores, pero estan en el mismo rango que los de si competencia, una ventaja
de ellos es que en pagos al contado ofrecen descuentos que ayuda a que nosotros como
comerciantes también mejoremos nuestros precios.

e /Los precios de Comercial Gaby son constantes o cambiantes?

Son constantes no tienen mayor cambio o si existe algin cambio la verdad yo lo
considero minimo.

e (Qué linea de productos debe implementar Comercial Gaby?
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Yo no le veo la necesidad de implementar una linea de productos, ya que dentro de
comercial Gaby las hijas de los duelos tienen sus propios negocios y ahora tenemos
mascarillas, caramelos, la seccion de carteras, maquillaje yo no veo necesidad de otra
linea de productos.

e Como percibe la calidad de los productos de Comercial Gaby?

Muy buena son productos de muy buena calidad.

e /Cree que uno de los beneficios que Comercial Gaby le ofrece es la variedad

de sus productos?

Si desde luego que si, como dije ahora por la pandemia encontramos mascarillas de
todo modelo. Tienen una buena variedad.

e ;Comercial Gaby cuenta con un stock de productos suficiente para sus

clientes?

Si yo creo que si.

e /Cree que las lineas de productos que Comercial Gaby posee necesitan tener

mayor surtido de productos?

No, yo he encontrado siempre lo que he necesitado y si no tienen me consiguen, es
una ventaja que tiene el local.

e ;Como califica la atencion de Comercial Gaby?

Excelente siempre.

e /Cree que debe existir alguna mejora en cuanto a la atencion de Comercial

Gaby?

No para nada.

e ;Con que frecuencia realiza compras en los locales de Comercial Gaby?

Depende de como sean las ventas una vez al mes o dos, todo depende de como se
mueva el negocio.

e ;Como tuvo conocimiento de Comercial Gaby?

Por recomendacion de amistades.

e ;Comercial Gaby debe tener un mejor manejo de herramientas de marketing

como redes sociales, pagina web etc.?

Si, si tienen un manejo de redes sociales esto siempre es importante para poder
comunicarse con los clientes.

e /Considera que el costo beneficio de los productos de comercial Gaby estan

acordes para ser competitivos y porque?
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Si son productos muy buenos y de muy buen precio.
e /Cuales son las debilidades que tiene Comercial Gaby?
Yo creo que manejo un poco de ventas por catdlogo o ventas en linea de alguna
manera, ya que yo al no ser de cuenca seria de gran ayuda.
e Comercial Gaby realiza alguna estrategia para mantener fidelizados a sus
clientes?
No sé si una estrategia en especifico, pero al dar facilidades de pago, buena atencion

y buenos precios y productos ya hacen fieles a sus clientes.

Entrevista 4

Nombre del Cliente: Diana Cevallos

e Considera que Comercial Gaby tiene precios accesibles?

Si son precios muy accesibles.

e Considera que los precios de Comercial Gaby son mejores que los de la
competencia?

Si en su mayor parte de productos tienen una ventaja ante la competencia.

e /Los precios de Comercial Gaby son constantes o cambiantes?

Los precios la mayoria del tiempo son constantes.

e (Qué linea de productos debe implementar Comercial Gaby?

Tal vez algo de vajilla moderna.

e ;Como percibe la calidad de los productos de Comercial Gaby?

Siempre de muy buena calidad.

e /;Cree que uno de los beneficios que Comercial Gaby le ofrece es la variedad
de sus productos?

Si, uno puede encontrar una gran variedad de productos, siempre me pasa que entro

a buscar un producto es especifico y salgo comprando més cosas

e ;Comercial Gaby cuenta con un stock de productos suficiente para sus
clientes?

Si, completamente.

e /Cree que las lineas de productos que Comercial Gaby posee necesitan tener

mayor surtido de productos?
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Solo lo que ya comente anterior mente algin tipo de vajilla moderna o de colores
como estan ahora de moda.

e ;Como califica la atencion de Comercial Gaby?

Completamente buena.

e /Cree que debe existir alguna mejora en cuanto a la atencion de Comercial
Gaby?

No, el personal es muy buena amable y atienden muy bien a los clientes.

e ;Con que frecuencia realiza compras en los locales de Comercial Gaby?

Yo voy a comprar mas o menos 1 ves al mes.

e ;Como tuvo conocimiento de Comercial Gaby?

Por conocidos.

e ;Comercial Gaby debe tener un mejor manejo de herramientas de marketing
como redes sociales, pagina web etc.?

Si creo que manejar un poco mas redes sociales.

e /Considera que el costo beneficio de los productos de comercial Gaby estan
acordes para ser competitivos y porque?

Si, porque al tener variedad de productos en un solo lugar es bastante competitivo

porque uno puede comprar mas de un producto

e /Cuales son las debilidades que tiene Comercial Gaby?

Manejar mejor las redes sociales y hacerse mas conocidos

e Comercial Gaby realiza alguna estrategia para mantener fidelizados a sus
clientes?

Yo creo que lo hacen con sus buenos precios y descuentos que dan a sus clientes.
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