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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como fin desarrollar un modelo Delta como estrategia de
posicionamiento de mercado de la Importadora V&R, puesto que existe disminucion en
el volumen de ventas, reduccion de utilidades, pérdida de clientes y limitado crecimiento
empresarial. El estudio utilizd un enfoque mixto, es decir, un enfoque cualitativo —
cuantitativo, cuyos enfoques permiten identificar y cuantificar las necesidades y
preferencias de los clientes actuales y potenciales que compraron en la Importadora V&R
para poder comprobar el problema objeto de estudio. Para identificar dichos aspectos, fue
necesario aplicar una encuesta a los clientes de la empresa para la recoleccion de datos
acerca de la situacién actual en la que se encuentra. La propuesta presenta un modelo
Delta a fin de subsanar las diferentes inconsistencias encontradas en la empresa, crear un
vinculo estrecho con el cliente definiendo las necesidades del consumidor, segmentar el
mercado, e identificar la capacidad y las competencias que posee la empresa para ofrecer

soluciones y brindar asistencia integral en beneficio de la empresa y de los clientes.

Palabras Claves: modelo Delta, estrategia, posicionamiento, mercado, enfoque.
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ABSTRACT

The aim of this study is to develop a Delta model as a market positioning strategy of V&R
Importer since there is a decrease of sales volume, reduction of utilities, loss of clients
and limited company growth. The study used a mixed approach that is both qualitative
and quantitative, which made it possible to identify and quantify the needs and
preferences of the current and potential clients who have shopped at V&R Importer in
order to assess the problem being examined. To identify this problem, it was necessary to
survey the clients of the company to collect data about its current situation. A Delta model
is proposed in order to address the different inconsistencies found in the company, create
a closer connection with clients by defining their needs segment the market and identify
the capacity and abilities of the company in order to offer solutions and provide complete

assistance to the company and its clients.

Key words: Delta model, strategy, positioning, market, approach.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion esta enfocado al desarrollo de un modelo DELTA
para lograr el posicionamiento de la importadora V&R en el mercado, cuya estrategia
fundamental es el fortalecimiento del vinculo con el cliente y ponerlo como eje central de

todas las operaciones.

CAPITULO LI.- se describe el planteamiento del problema, contextualizacion macro,
meso y micro, el analisis critico, prognosis, interrogantes, justificacion y objetivos a

cumplirse en la investigacion.

CAPITULDO I1.- esta compuesto por el estado del arte, en el que se consideran los aportes
de diferentes autores en el tema de estudio y su impacto en el presente trabajo; y, el marco

tedrico en el que se abordan las categorias fundamentales que sustentan la investigacion.

CAPITULDO III.- se aborda la metodologia, los instrumentos y técnicas utilizadas para la

recoleccion de informacion, la poblacion y muestra objeto de estudio.

CAPITULO IV.- consta del anélisis e interpretacion de resultados obtenidos a través de

la aplicacion de las técnicas de recoleccion de informacion.

CAPITULO V.- se desarrolla la propuesta de solucion, la misma que consta de un modelo

eficiente que pretende el posicionamiento sostenible de la empresa en el tiempo.

CAPITULO IV.- se detallan las conclusiones y recomendaciones a las que se llega una

vez finalizado el trabajo.



CAPITULO |

1. EL PROBLEMA

1.1. Tema

Modelo Delta como estrategia de posicionamiento de mercado en la Importadora V&R.

1.2. Planteamiento del problema

En la actualidad las empresas independientemente de su tamafio y giro de negocio se
enfrentan a serios problemas de posicionamiento y competitividad. La Importadora V&R
no es la excepcidn, pues la competencia agresiva, la facilidad para importar cualquier tipo
de productos en el e-commerce, la diversidad y variedad de gustos, preferencias y
necesidades del consumidor, la excesiva oferta de productos de la linea de confiteria y
afines, ademéas del desconocimiento del portafolio de productos que actualmente
distribuye, ha provocado graves efectos tales como; la disminucién en el volumen de

ventas, reduccion de utilidades, pérdida de clientes y limitado crecimiento empresarial.

En tal sentido, la presente investigacion pretende desarrollar estrategias de
posicionamiento basadas en el Modelo Delta, cuya finalidad es centrar la atencién en el
cliente como base de la gestion administrativa para mantener una relacion mucho més

duradera, a largo plazo a fin de atraer, satisfacer y retener a los clientes.

1.3. Contextualizacion

1.3.1. Macro

El Ecuador, segun el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, INEC (2014) se ha
convertido en el motor del crecimiento empresarial tanto en micro como en pequefios
negocios; llegando inclusive a definir que “hay un crecimiento importante del nimero de
empresas y de ventas en el pais, asi como de las personas que en actividad econdémica se

afilian a la seguridad social”’; en el directorio empresarial del 2011 se registran 179.830



negocios, con un total de ventas de $121.516 millones de ddlares a nivel nacional y
$23.617 millones de ddlares por concepto de exportaciones, de las cuales el 40,5%
corresponde al comercio, el 27,4% a industrias manufactureras, el 24,3% a servicios, el
4,7% a la agricultura, ganaderia, silvicultura, pesca, y el 3,1% a explotacion de minas y
canteras, con una cobertura e incremento de 3.9 veces méas en relacion a otros afios,

especialmente en las provincias de Guayas y Pichincha.

Por otra parte, y en relacion al mercado de la confiteria en el Ecuador, en el afio 2012 se
Ilego a exportar 52 millones de délares en productos liderados por las empresas Confiteca
S.A cubriendo el 63% del mercado nacional; y La Universal que luego del 2006 adquiere
al consorcio Nobis 182 marcas para elaborar productos tales como: manicho, caramelos
de leche y miel, menta glacial, entre otros; con una nueva imagen agresiva para fortalecer

su posicionamiento en el mercado nacional e internacional. ProChile (2012)

1.3.2. Meso

La provincia de Tungurahua concentra el mayor sistema productivo de empresas
comerciales pequefias y medianas; segun Infoeconomia (2012) es asi que representa el
4,6% del total de éstas a nivel nacional. “El sistema productivo de Tungurahua, ha tenido
un desarrollo diferenciado en funcién de las cualidades naturales del territorio. Hay
sectores de mayor desarrollo econémico a diferencia de otros como Ambato y Pelileo”
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipalidad de Ambato (2015).

Tungurahua genera un ingreso en ventas de $70,169,939.59. Las principales actividades

relacionadas a la economia se las podria clasificar en:

« Actividades productivas, que comprenderan la fabricacion de calzado y prendas
de vestir;

e Actividades de comercio, en las que consta la venta al por menor de alimentos,
bebidas y tabaco, incluidos confiterias, asi como las ventas al por menor de
prendas de vestir y que constituyen el grueso de estas actividades. Segun él (GAD
Municipal Ambato (2015).



“Generalmente, las empresas toman decisiones en escenarios de total incertidumbre, por
lo cual es necesario implementar estrategias, innovacion de productos, liderazgo,
crecimiento empresarial, posicionamiento en el mercado con el fin de llegar al éxito”,

segun Martinez, Vasilica , & Tamayo (2015).

Las empresas confiteras en la provincia de Tungurahua son muy pocas, debido a la alta
competitividad que existe por parte de empresas grandes en el pais, un claro ejemplo es
fabrica EI condor que tiene 103 afios en el mercado y se ha ido posicionando en la mente
de los consumidores con el pasar del tiempo, otro caso es la fabrica de gelatinas Gomosito,
cuyo crecimiento es a pasos agigantados ya que esta exportando sus productos a paises
vecinos como Colombia y Per(, esto en cuanto a empresas productoras, en lo que se
refiere a empresas comercializadoras tenemos a varias como: golosito, representaciones
JM, distribuidora Javiercito, entre otros, las cuales abastecen de confites a la mayor parte
de tiendas de la provincia.

1.3.3. Micro

La Importadora V&R es una empresa joven que inicio sus actividades comerciales en el
2016, cuyo giro de negocio es la importacion y distribucion de la linea de confiteria en la
region costa, sierra y oriente, sus oficinas se encuentran ubicadas en el canton San Pedro
de Pelileo en la parroquia la matriz, tiene tres bodegas de almacenamiento que se
encuentran ubicadas en las ciudades de Pelileo, Ambato y Guayaquil, cuenta con cuatro
accionistas y diez trabajadores, sus principales proveedores son las empresas de Jiujiang
food industrial Co. Ltda. y Labixiaoxin food industrial Co. Ltda., quienes proveen de un
surtido de confiteria a la importadora V&R durante todo el afio, su principal competencia
en el mercado local son las empresas de: Sami S.A, Tacao S.A, Comblank S.A y Candy
Planet S.A, todas estas ubicadas en la Provincia del Guayas.

La importadora V&R inicid sus actividades comerciales con una compra de $450000
segunda datos obtenidos por Aduanas del Ecuador y ventas de $556.000 segin datos
obtenidos por el SRI y con una cartera de 55 clientes mayoristas a nivel nacional segln
datos de la empresa, para el afio 2017 sus ventas y compras decrecieron en un 25%,
teniendo un total de ventas de $417000 segun datos obtenidos por el SRIy un total de

compras de $350000 segun datos obtenidos por Aduanas del Ecuador y cerro su afio con



una cartera de 40 clientes mayoristas, para el afio 2018 la importadora V&R disminuyo
su indice de ventas en un 10% , obteniendo un total de $375300 segun datos del SRI, sus
compras se mantuvieron y cerro con una cartera de 30 clientes mayoristas, al ser una
empresa relativamente nueva (2 afos) al igual que otras empresas que inician sus
actividades econdmicas en el sector de la confiteria, se enfrenta a serios problemas tales
como: el limitado crecimiento empresarial, una escasa imagen corporativa, probables
consumidores insatisfechos, bajo volumen de ventas, pocos clientes, competencia
agresiva, la diversidad y variedad de gustos, excesiva oferta de productos de la linea de
confiteria y afines, ademas hay un desconocimiento del portafolio de productos que
actualmente distribuye la importadora V&R y demés factores que provocan efectos
negativos que se pueden originar por las inadecuadas estrategias de posicionamiento de
mercado, razones por las cuales la empresa no ha alcanzado un nivel competitivo y no ha

logrado desarrollarse adecuadamente dentro del mercado.

1.4. ANALISIS CRITICO

El problema que se pretende solucionar en la empresa Importadora V&R es la importante
disminucion en el volumen de ventas, la reduccion de utilidades, pérdida de clientes y
limitado crecimiento empresarial, ocasionado por varios factores tales como la
competencia agresiva, la ruptura de barreras de comercio internacional e incluso la
competencia desleal que ofrece productos sin seguir los procedimientos tributarios,
legales y aduaneros, de igual manera compiten con productos sustitutos fabricados
artesanalmente y sin registros sanitarios, entre otros; lo que ha ocasionado dificultades en

el apropiado desarrollo competitivo y empresarial de la empresa.

1.5. PROGNOSIS

La Importadora V&R al no realizar estrategias de posicionamiento de mercado basadas
en el Modelo Delta, se enfrenta a la reduccion de participacion en el mercado, a la pérdida
de ingresos y de recursos en el caso de que sus operaciones no se dirijan hacia las
verdaderas necesidades de los clientes, por lo que perderia competitividad dentro del

sector en el que se desenvuelve.



1.6. FORMULACION DEL PROBLEMA

ARBOL DE PROBLEMAS

Gréafico 1.1: Arbol de problemas

Pérdida de clientes.

Disminucion en el volumen de

Ausencia de oportunidad de

R

EFECTOS Reduccion de utilidades. o X

CEEE, crecimiento empresarial.
A 4\ 4\
A
PROBLEMA “La IMPORTADORA V&R no tiene un posicionamiento en el mercado”
A A A I\
Competencia agresiva. Variedad en la conducta del La Importadora V&R tiene Desconocimiento de la linea
consumidor. P de productos de la empresa.
CAUSAS =il oo una limitada oferta de P P
importacion. productos de confiteria.

Fuente: Investigacion.

Elaborado por: Xavier Alexander Villacis Rodriguez



1.7. INTERROGANTES

e ;COmo aparece el problema que se pretende solucionar?

En la disminucion de participacion en el mercado a través de la reduccion de las ventas.

e (Por qué se origina?
Por el desconocimiento de las necesidades especificas de los clientes identificados por la

competencia.

e ;Quéloorigina?

La competencia agresiva y desleal en la venta de productos de confiteria.

e ;Donde se origina?

En el Area de comercializacion.

e ;Donde se detecta?
En los resultados de los Estados financieros

1.8. DELIMITACION DEL OBJETO DE INVESTIGACION

Delimitacion del contenido

Campo: Administrativo

Area: Calidad, Productividad, Eficiencia y/o Competitividad, Marketing
Delimitacion espacial

Provincia: Tungurahua

Ciudad: San Pedro de Pelileo.

Empresa: Importadora V&R.

Ubicacion: Av. Confraternidad y 24 de Mayo

Delimitacion Temporal

Seis meses a partir de la aprobacion del plan de proyecto de titulacién



1.9. JUSTIFICACION

La ausencia de herramientas administrativas y de marketing que fortalezcan la toma de
decisiones, y que contribuyan a minimizar el riesgo de quiebra y optimizar los recursos en la
Importadora V&R, justifican plenamente el desarrollo del presente proyecto de
investigacion, cuya finalidad es centrar la atencion en el cliente como base de la gestion para
mantener una relacion mucho mas duradera, a largo plazo a fin de atraer, satisfacer y retener
a sus consumidores. EI modelo Delta centra su filosofia en la satisfaccion y cuidado de sus
clientes para poder generar ventajas sobre sus competidores y a diferencia de otros modelos
de estrategias busca el bien comun entre clientes y empresa y no solo de la empresa.

La presente investigacion se realiza porque se considera que es importante aportar al
desarrollo empresarial de la Importadora V&R y a la vez dar solucién a los problemas
encontrados en la entidad, con el fin de mejorar varios aspectos importantes. Por otra parte,
el desarrollo de esta indagacion permitira aplicar de mejor manera los conocimientos
adquiridos en el aula de clase y fortalecera el aprendizaje de quien lo investiga, por su parte,
también se aportara no solo al desarrollo de la empresa sino también a otras empresas que se

encuentren en la misma situacion que la importadora V&R.

1.10. OBJETIVOS

1.10.1 Objetivo general

Desarrollar el modelo Delta como estrategia de posicionamiento de mercado de la
Importadora V&R.

1.10.2 Objetivo especifico

e Diagnosticar la situacion actual de la Importadora V&R.
e Fundamentar teéricamente los elementos que conforman un modelo Delta.

e Construir el Modelo Delta para el posicionamiento de la Importadora V&R.
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2. MARCO TEORICO

2.1 ESTADO DEL ARTE

El presente trabajo investigativo se apoya en la informacién con énfasis en el modelo Delta
y el posicionamiento de mercado; luego de revisar algunas investigaciones se considera como

imperativo los siguientes referentes:

Hax, (2014): La implementacion del modelo Delta en las empresas logran un cambio, pues
la existencia y la continuidad de una organizacién se debe a los clientes, por ende, el
centro de las estrategias debe ser el cliente o consumidor. El cliente debe estar
satisfecho con los productos o servicios que la empresa ofrece, por lo tanto, se debe
servir a ellos en forma distintiva si se quiere obtener un buen desempefio. La empresa
debe enfocarse a la creacion de estrategias que permitan atraer, satisfacer y retener al
cliente. Existen estrategias clasicas que solo se enfocan al producto y tienden a
acostumbrar al cliente ofreciendo productos estandarizados, con canales masivos de
distribucion, haciendo pocos esfuerzos por satisfacer los requerimientos de los

clientes o consumidores. (p. 3)

Con lo expuesto anteriormente se puede manifestar que el modelo Delta se centra al disefio
de estrategias enfocadas a la satisfaccion del cliente, entendiendo que el cliente es el pilar
fundamental para la existencia y la permanencia de cualquier organizacion, por lo cual la

empresa realiza sus actividades cuidando el bienestar de sus clientes actuales y potenciales.

Marchione,(2008): El proyecto delta es un modelo que facilita la implantacién de las
estrategias de negocios, seleccionadas en una empresa, y demanda informacion analitica, que
permite trasladar al plano operativo las elecciones estratégicas, controlar sus efectos y

retroalimentar el sistema de informacion, este modelo se desarrolla a partir de tres
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dimensiones del triangulo, exponiendo los posicionamientos estratégicos de mejor producto,
solucidn integral para el cliente y consolidacion del sistema, cada uno de ellos demandan
procesos de adaptacion dentro de la empresa, con el fin de implantar las elecciones en
términos competitivos, los que impactan de manera directa en la estructura de costos de la

organizacion. (p. 89)

Murillo,(2014): En la empresa C&G Telecomunicaciones se realizé un manual de imagen
corporativa para mejorar el posicionamiento e identidad corporativa, pues la imagen
corporativa influye directamente sobre el posicionamiento del mercado de cualquier empresa
0 institucidn, en el caso de la empresa C&G Telecomunicaciones, al no tener estructurada ni
definida su imagen corporativa tiene una repercusion directa en el mercado, debido que no
tiene presencia de marca existe un desconocimiento general del mercado con respecto a los
servicios y productos que la empresa oferta. EI posicionamiento de la empresa en general es
deficiente, puesto que no se emplean estrategias de marketing para promocionar y posicionar
a la empresa y productos. (p.68)

El disefio y empleo de las estrategias de posicionamiento son necesarias en las empresas,
pues ayudan a dar mayor realce a la empresa a nivel corporativo y comercial, de esta forma
los clientes y usuarios conocen de los productos y servicios que ofertan en el mercado,
finalmente se debe tener presente que es necesario brindar una atencion de calidad a los

clientes o usuarios.
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2.2 CATEGORIAS FUNDAMENTALES

Gréfico 2. 1: Categorias fundamentales de la variable independiente

Modelo Delta Posicionamiento de mercado

Variable dependiente Variable independiente

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 2. 2: Categorias fundamentales de la variable dependiente

DEFINICION
IMPORTANCIA

R &

MODELO

DELTA

ELEMENTOS !

DEL MODELO
DELTA

VINCULACION
CON EL
CLIENTE

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico 2. 3: Categorias fundamentales de la variable dependiente

POSICIONAMIENTO
DE MERCADO

ESTRATEGIAS DE
POSICIONAMIENTO

POSICIONAMIEN
TO DE MERCADO

TIPOS DE ’ PROCESOS DE

POSICIONAMIENTO POSICIONAMIENTO

Fuente: Elaboracion propia

2.2.1 Marco conceptual variable independiente

2.2.2 Modelo delta

El modelo delta se encuentra conformado por un conjunto de esquemas y metodologias que
se ha desarrollado en los ultimos afios, con el fin de ayudar a los ejecutivos a la
implementacidn de estrategias eficaces a nivel de cada uno de los negocios, por lo tanto, es
el resultado de la conviccién de que el mundo de los negocios ha experimentado en los
ultimos afios transformaciones de tal magnitud que los esquemas gerenciales existentes no
son validos. En esta transformacion la fuerza fundamental es el surgimiento de la economia
de redes, cuya manifestacién mas obvia es el internet, mediante las redes se ha desarrollado
una relacion grande entre los clientes, proveedores y empresas que han cambiado los

fundamentos de la rentabilidad y por lo tanto el campo de la estrategia, (Hax, 2014).

El creador del modelo delta Arnoldo Hax, quien nos dice que para tener éxito en la industria

se debe ubicar al consumidor en el centro de la estrategia, ofreciendo un valor al consumidor
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de forma Unica y creativa, logrando asi devocion del consumidor hacia nuestra empresa.
Actualmente en nuestro pais no podemos evidenciar la aplicacion de este modelo en las
industrias, por lo que no podemos obtener resultados del modelo delta a nivel local, pero si
lo hemos podido evidenciar en empresas de paises vecinos como Chile y Perd, donde los
resultados de la aplicacion del modelo delta han sido positivo para dichas empresas, logrando

erradicar varias falencias.

Segun Vela, (2016), el modelo delta es un marco estratégico enfocado al cliente, por lo tanto,
examina las opciones primarias disponibles para estable un vinculo con el cliente o
consumidor y propone como ligar la estrategia y la ejecucion a través del alineamiento
adaptativo en los procesos. De acuerdo al modelo delta el centro de las estrategias es el
cliente, se debe servir a los clientes en forma distintiva, el propoésito es atraer, satisfacer y

retener al cliente o consumidor. (p.187)

Por otra, Davalos, (2017) indica que “el centro de la estrategia en este modelo es
precisamente el cliente a quien se debe servir en forma distintiva si se desea obtener un buen

desempefio” (p.1).

Con respecto a los parrafos anteriores se puede decir que el modelo delta se enfoca al
fortalecimiento del vinculo de la empresa con el cliente, por lo tanto, se lo puede considerar
COmMo un nuevo marco estratégico que sitta al cliente al centro de la gestion, es decir las
actividades de la empresa se debe desarrollar en funcion a los requerimientos de los clientes.
Anteriormente en las empresas aplicaban estrategias orientadas al producto o servicios, pero
en la actualidad se da un cambio, las estrategias se encuentran enfocadas a los clientes con la

finalidad de satisfacer los requerimientos.
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El Modelo Delta — una estructura estratégica integrada

El Modelo Delta es una perspectiva de empresa extendida y ofrece soluciones totales para

los clientes, es decir este modelo se enfoca a la satisfaccion de los clientes.

Gréfico 2. 4: Modelo Delta

System Lock — in (Barreras de salida)

Total solucion a clientes ‘ Mejor producto

Misién del negocio

e Extensiones del negocio

Posicionamiento competitivo Estructura de la industria

e Factores externos que
determinan lo atractivo de la

industria

e Actividades que conducen a
ganancias

Negocios
La agenda estratégica

[ |
Innovacién Efectividad operacional
[ ]

El cliente como objetivo
I

Procesos adaptativos
Agenda estratégica

Fuente: Elaboracion propia

Elementos del modelo delta

Segun Silva (2013) el modelo delta tiene los siguientes elementos:

1. Eltriangulo estratégico: se utiliza para definir las posiciones estratégicas que refleja

fuentes de rentabilidad. Se desarrolla tres opciones que se detalla a continuacion:



Sistemas cerrados

Mejores productos
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Soluciones del cliente

2. Alineando: en este punto se encuentra tres procesos fundamentales que se describen

a continuacion:

e Eficacia operacional

e Cliente objetivo

e Innovacién

3. Procesos adaptativos: los posesos de la empresa se debe alinear con la estrategia

elegida, el modelo delta identifica los procesos medulares de la empresa y

proporciona una guia sobre el funcionamiento para el logro de diversas posiciones

estratégicas.

4. Métrica: proporciona la descripcion se debe suplementar con métrica més

consistente. (p.124)

Tabla 2. 1: Contribuciones del modelo delta

CONTRIBUCION META IMPLICACION METODOS
El tridngulo Abrir las mentes a | El mejor producto no | Tres opciones estratégicas
nuevas posiciones | siempre gana diferentes:
estratégicas. Mejor producto
Solucion integral para el cliente
Consolidacidn del sistema
Procesos de | Integracion de la | Laejecucion noesel | La ejecucion se logra mediante tres
adaptacion estratega y la | problema, sino la | procesos de adaptacion:
ejecucion integracion con la | Eficacia operacional
estrategia Orientacidn al cliente
Innovacién
Cuyos papeles deben cambiar para
alcanzar las diferentes posiciones
estratégicas
Mediciones Medicion del éxito Buenos indicadores | Las mediciones agregadas de
agregadas financieros no | desempefio deben reflejar cada uno
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siempre llevan a | de los procesos de adaptacion y su
buenos resultados papel basado en la posicion
estratégica

Desempefio del producto
Desempefio del cliente

Desempefio de las empresas
complementarias

Mediciones Descubrir los factores | Gestion basada en | El negocio no es lineal. El
detalladas y | determinantes del | los promedios llevaa | desempefio, particularmente el
retroalimentacion desempefio un desempefio por | vinculo con el cliente estd
debajo del promedio | concentrado. Las  mediciones

detalladas nos permiten

concentrarnos en los factores
determinantes del desempefio para
detectar la variabilidad, explicar,
aprender y actuar.

Fuente: Elaboracion propia a partir de (Hax, 2014, pég. 3)

El modelo tiene varias contribuciones como el triangulo, los procesos de adaptacion, las
mediciones agregadas, las mediciones detalladas y retroalimentacion, todos estos parametros
se encuentran enfocados a la realizacién de estrategias, con la finalidad de satisfacer las
necesidades o requerimientos de los clientes o consumidores, por tal razén el modelo delta

es de mucha ayuda para cualquier tipo de empresa u organizacion.

Vinculo con el cliente: El fundamento de la estrategia

Las empresas se debe a sus clientes, hacia a ellos se enfocan las actividades, por lo tanto se
puede decir que el cliente se encuentra en el centro de atencion de la gerencia y es la base de
la estrategias de una empresa, si la empresa desea alcanzar una rentabilidad, de debe
complacer al cliente de manera especial y unico, mediante el modelo delta se debe atraer,
satisfacer y retener al cliente, la forma convencional de hacerlo es ofreciendo un producto
superior, lo que se logra mediante la combinacion del costo, calidad, disefio y velocidad de
respuesta. Los modelos clasicos de estrategias enfatizan la orientacion hacia el producto, las
empresas de economia tradicional concentran todas las actividades al producto, pues no
diferencian entre sus clientes y ofrecen productos estandarizados, mediante canales de

distribucion regular, no realizan esfuerzos para la satisfaccion de las necesidades particulares
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de los clientes, la naturaleza misma de los canales de distribucion crea barreras que impiden

a la empresa llegar a sus clientes. (Hax, 2014, pag. 2).

El modelo delta ayuda a enfrentar la nueva economia, contribuye a una nueva aproximacion
y una nueva disciplina para la gestion estratégica de la empresa, debido que este modelo se
ayuda al fortalecimiento del vinculo con el cliente, por eso es necesario comprender los
requerimientos, segmentacion, con la finalidad de reconocer las peculiaridades y diferencias,
evaluar las competencias de la empresa para ofertar no solo productos sino soluciones a las

necesidades de cada uno de los clientes o consumidores.

2.3 Marco conceptual variable dependiente

2.3.1 Estrategias de posicionamiento

La estrategia de posicionamiento es un proceso en el cual se desarrollan estrategias que tienen
como proposito llevar la marca de la empresa o producto desde su imagen actual hasta donde
deseamos, el posicionamiento es parte imprescindible para las empresas, pues ayuda a
organizar la venta de los productos.

El autor Moferrer (2013) indica lo siguiente:

Una vez determinado e segmento o segmentos objetivos, la empresa debe decidir el
posicionamiento que se va a adoptar en cada segmento, esa decision es importante, debido
que sirve como linea directriz en el desarrollo del plan, el posicionamiento define la forma
en que la organizacion desea ser percibida por los compradores objetivos, por lo tanto las
estrategias de posicionamiento son importantes cuando la estrategia de cobertura al mercado
es el del marketing diferenciado que implica un posicionamiento en cada segmento. (p.116)

Segun el autor Moferrer (2013) indica las preguntas a examinar en la elecciéon de las
estrategias de posicionamiento son las siguientes:
e ;Cuales son las caracteristicas que distinguen a un producto o marca a las que los

consumidores reaccionan favorablemente?
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e ;Como perciben las diferentes organizaciones en competencia en relacion con las
caracteristicas distintivas?

e (Cudl es la mejor posicion que ocupar en el segmento teniendo presente las
expectativas de los consumidores potenciales y las posiciones ya ocupadas por la
competencia?

e (Cudles son los medios de marketing mas apropiados para ocupar y defender esta
posicion? (p.117)

Para la realizacion de las estrategas de posicionamiento, se debe examinar varias preguntas
con el fin de desarrollar adecuadamente las estrategias de posicionamiento, debido que, al
posicionarse la marca, el producto o servicio las empresas u organizaciones tendran mayores

beneficios y ademas logran el cumplimiento de los objetivos y metas propuestas.

2.3.2 Posicionamiento de mercado

Antes de lanzar un producto al mercado, es necesario la toma de decisiones con respecto a la
imagen que queremos que el producto tenga y como queremos que los consumidores
potenciales nos reciban, el posicionamiento es algo estable que se espera que sea duradero.
(LIamas, 2008, pag. 15)

El posicionamiento de mercado es la definicién de donde se encuentra, el producto o servicio
en comparacién a otras empresas que ofrecen el mismo producto o servicio, si se desarrolla
de manera eficiente, la empresa maximizara la rentabilidad.

Procesos de posicionamiento

El autor Moferrer (2013) indica que el proceso de posicionamiento requiere de los siguientes

pasos:

o El segmento de mercado

e Laevaluacién de cada segmento
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e Seleccidn de un segmento que podria ser objetivo
¢ Identificacion de las posibilidades de posicionamiento para cada segmento escogido

e Seleccidn y desarrollo de un concepto de posicionamiento. (p.45)

El proceso de posicionamiento cuenta con diferentes pasos como la identificacion del
segmento de mercado, posteriormente lo realiza una evaluacion de cada uno de los
segmentos, luego selecciona un segmento que puede ser objetivo, posteriormente se
identifica las posibilidades y posicionamiento para el segmento escogido y como ultimo paso

tenemos la seleccion y el desarrollo del concepto de posicionamiento.

Tipos de posicionamiento

Segun Valerezo, (2017) existen diferentes tipos de posicionamiento que dependen de varios
factores, como la estrategia de marca, el plan de comunicacion y en general el marketing que
se opte para los productos que se utilizara, a continuacion, se detalla los tipos de

posicionamiento:

1. Segun sus caracteristicas: se basa en las caracteristicas técnicas que el producto
posea para resaltarlo frente a sus competidores. Ejemplo una empresa automovilista
que se posiciona por la potencia, seguridad y velocidad de sus coches.

2. En base a sus beneficios: en este tipo de posicionamiento resalta el beneficio del
producto que intentamos vender. Ejemplo seria la sensacion de frescor que ofrece una
marca de chicles.

3. En funcién de la competencia: se puede comparar nuestro producto con otras
marcas. Los consumidores comparan los productos antes de comprarlos.

4. En base a la calidad o precio: este tipo de estrategia se basa principalmente en la
calidad del producto o en funcion de su precio.

5. Basado en su uso: se refiere al uso del producto, es decir, como lo utiliza, cuando lo
utiliza, donde lo utiliza y para qué lo utiliza.

6. Basada en el consumidor: los propios consumidores realizan el posicionamiento,

donde cuentan su experiencia con el producto.
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7. Segun su estilo de vida: este posicionamiento se centra en el estilo de vida del cliente

o consumidor. Ejemplo el caso de los automdviles. (p.56)

El posicionamiento del mercado posee varios tipos, los mismos que se enfocan a satisfacer
un determinado segmento, estos se orientan a satisfacer los requerimientos de los clientes.
Mediante la satisfaccion del cliente la empresa adquiere mayor rentabilidad aspecto positivo

para la misma.



CAPITULO III

3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Enfoque de la investigacion

La presente investigacion utilizd un enfoque mixto, es decir, un enfoque cualitativo -
cuantitativo. Estos enfoques permiten identificar y cuantificar las necesidades y preferencias
de los clientes actuales y potenciales que compraron en la Importadora V&R y poder
comprobar el problema objeto de estudio, cuyos resultados permitieron proponer alternativas
de solucién. Para identificar dichos aspectos, fue necesario aplicar una encuesta a los clientes

de la empresa para la recoleccion de datos acerca de la situacion actual en la que se encuentra.

Por otra parte, se recoge el criterio de los trabajadores de la organizacion para conocer su
punto de vista desde una perspectiva individual, desde sus experiencias en la empresa como

en las visitas a clientes, para robustecer la propuesta de solucion al objeto de estudio.

Para construir el conocimiento se emplea la fundamentacion metodoldgica, mediante la
aplicacion de la investigacion cuantitativa, es decir en este punto se cuenta con la
participacién de todas las personas que se encuentran involucradas en el proceso
investigativo, ademas se encuentra enfocado a solucionar los problemas de la Importadora
V&R.

3.2. Modalidad bésica de la investigacion

3.2.1. Investigativa bibliogréafica

Con la investigacion bibliografica se construye el marco tedrico del proyecto de

investigacion, que permite solucionar inquietudes, profundizar y ampliar los conocimientos

21
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acerca del tema en indagacion, se sustenta con informacion extraida de textos, revistas de

investigaciones cientificas, paginas web, entre otros.

3.2.2. Investigacion de campo

Se realiza la investigacion de campo en la Importadora V&R en la cual se obtienen datos de
la desde el punto de vista del gerente y la fuerza de ventas por el contacto permanente con
los clientes y las experiencias que pueden aportar respecto de las practicas que observan de

los competidores.

3.3. Nivel o tipo de investigacion

3.3.1 Investigacion inductivo-deductivo

Se utilizo la investigacion inductiva y deductiva complementados mutuamente. Inductiva se
refiere, explorar y describir, y luego generar perspectivas tedricas), es decir, va de lo
particular a lo general, mientras que la deductiva explica y predice los fenémenos
investigados, Hernandez, Fernandez, y Baptista (2014). Este método investigativo permite
caracterizar situaciones particulares que tiene la Importadora V&R y mediante la informacion

conseguida se propone conclusiones generales y tomar decisiones respectivas.

3.4. Disefio de la investigacion

3.4.1 Exploratorio secuencial

El disefio exploratorio secuencial segun Cual Soft (2016) “empieza y prioriza la recogida y
analisis de los datos cualitativos en su primera fase, a partir de esta se construye la fase

cuantitativa para probar o generalizar los resultados iniciales y finalmente se interpreta” (p.6).

En contexto este disefio de investigacion permite recabar y analizar datos cuantitativos y

cualitativos alcanzados durante el ejercicio de la misma.
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3.5. Fuentes de investigacion

Las fuentes utilizadas en la presente investigacion son de aspecto primario y secundario,
razon por la cual se selecciona a la encuesta y entrevista como fuente primaria para
recoleccion de informacion relevante, como fuente secundaria la informacion se obtiene a
partir de documentos, libros, revistas electronicas, investigaciones anteriores sobre el tema

investigado, publicaciones, etc.

3.6. Técnica

La técnica a emplear en la presente investigacion es la entrevista y encuesta como medios
para evidenciar requerimientos y la obtencién de informacion brindada por la poblacion
objeto de estudio. La entrevista se realiza al propietario y la fuerza de ventas, con la finalidad
de recabar informacion confiable y contundente, y la encuesta a varios clientes de la empresa

que permite determinar la situacién actual de la Importadora V&R.

3.7. Instrumento

Para la indagacion se utiliz6 como técnica la encuesta y entrevista, y como instrumento
investigativo un cuestionario conformado por 10 preguntas claras y concisas de caracter
cerrado para aplicarla a los clientes actuales identificados en el registro que dispone la
empresa y como caracteristica particular a los que compran en grandes volimenes; asi
también se aplica una entrevista conformada por 6 preguntas de caracter abierto que se la
realiza al propietario de la empresa para identificar su compromiso con el cliente, y a la fuerza
de ventas para conocer de primera mano el criterio, las experiencias y los aportes que pueden
hacer por su cercania con los clientes y por estar de cerca con los competidores de la misma,
El objetivo principal es conocer datos fundamentales que permitan desarrollar el modelo

Delta como estrategia de posicionamiento de mercado de la Importadora V&R.
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Encuesta: es una técnica investigativa que permite recolectar informacion necesaria. Para la
presente investigacion la encuesta estard guiada por un cuestionario de diez preguntas
cerradas con sus respectivas alternativas de respuesta que son mas faciles de codificar y

preparar para su analisis.

Entrevista: se define como una conversacion que se propone con un fin determinado, que,
para el caso de la presente investigacion, con la entrevista se pretende identificar la situacion
actual en la que se encuentra la Importadora V&R, por lo que estara dirigida al propietario y
fuerza de venta de la empresa. La entrevista esta estructurada por seis preguntas abiertas, es

decir, que las respuestas a las preguntas pueden ser amplias y sin limitaciones.

Confiabilidad y validez del instrumento de investigacion

Para la confiabilidad y validez del instrumento de investigacion como es la encuesta y la
entrevista, se procedié con un juicio de valor por docentes expertos en la materia, los cuales
revisaron el contenido teorico, la claridad en la redaccion y el sesgo o tendenciosidad en la
formulaciéon de los items, es decir, si sugieren 0 no una respuesta; y una culminado con el
proceso se confirmo la validez de los instrumentos y se ejecutaron los mismos a la poblacion

designada.

3.8 Poblacién y muestra

La poblacion objeto de estudio esta conformada por 30 clientes mayoristas segun
informacidn proporcionada por la Importadora V&R. Es importante indicar que, no se aplica
una férmula de muestreo por cuanto el nimero de personas a investigar es inferior a 100 y se

realiza a la totalidad lo que se convierte en un censo.

La encuesta se realizara a los clientes mayoristas de la empresa, por lo que, se preve encuestar

a clientes que lleguen al almacén o comunicarse con ellos personalmente para ejecutar la
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encuesta y conseguir los datos necesarios. Por otra parte, la entrevista se realizara en la propia

empresa al gerente propietario y a la fuerza de venta que esta conformada por 3 personas.
CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 RESULTADO DE LA ENCUESTA

Pregunta 1. Género

Grafico 4. 1: Género

GENERO

FEMENINO
27%

MASCULINO

= MASCULINO = FEMENINO

Fuente: Elaboracion propia

En la totalidad de personas encuestadas se puede apreciar una proporcion mayor de género
masculino con el 73% sobre el género femenino del 27%. Lo cual demuestra que la
importadora V&R posee mas clientes masculinos y podra generar una forma de

comunicacion mas asertiva para con ellos a través de su fuerza de ventas.
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Pregunta 2. Nivel de instruccién

Grafico 4. 2: Nivel Instruccién

NIVEL INSTRUCCION

Primaria
0%

Superior
37%

Secuandaria
50%

|

Tecnico
13%

= Primaria = Secuandaria = Tecnico = Superior

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion

En la figura nimero 2 se puede observar que las ponderaciones en cuanto a lo referente a
nivel de instruccién de los clientes de la importadora V&R se encuentra en su mayoria la
instruccion secundaria con un 50% debido a distintas razones personales, diferentes en cada
caso.
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Pregunta 3. Edad
Graéfico 4. 3: Edad

EDAD

MAS DE 50 20-30
3% 10%

41-50

47%
31-40

40%

= 20-30 =31-40 =41-50 MAS DE 50

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion

Se puede apreciar en el grafico nimero 3 las edades que mas predominan de los clientes de
la importadora V&R son las que oscilan entre 41-50 afios con un 47% y entre 31-40 afios con
un 40%. Esto se debe a que en su mayoria las personas ubicadas en estos rangos de edad son
duefias o gerentes de los establecimientos comerciales y se encuentran ya con algunos afos

de trabajo con los productos que ofrece la importadora V&R.
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Pregunta 4. Nivel de ingresos

Grafico 4. 4: Nivel de ingresos

NIVEL DE INGRESOS

$501-$1000

0% $1001-$2000
13%

Mas de $2000
87%
= $386-$500 $501-$1000 $1001-$2000 Mas de $2000

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion

En el grafico 4 sé observa que con un abrumador 87% los clientes de la importadora V&R
tienen ingresos mayores a $2000 lo cual es algo muy favorable con este resultado se indica
que los clientes poseen solvencia econémica para poder cubrir sus montos de compra con la
empresa y pueden seguir siendo clientes frecuentes durante el tiempo de vida la empresa
objeto de estudio.
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Pregunta 5. ;Con que frecuencia compra los productos en Importadora V&R?

Graéfico 4. 5: Frecuencia de compra

FRECUENCIA DE COMPRA
Unica vez

0%

Trimestral
27%

Mensual
73%

= Mensual = Trimestral Anual = Unica vez

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion

Segun los resultados recabados en la encuesta, los clientes de la importadora V&R adquieren
sus productos de manera frecuente, es decir, de forma mensual teniendo este un 73%. Lo cual
refleja que es eficiente la comercializacién de sus productos porque son aceptados por los
consumidores de esta forma se considera que ayuda a impulsar el crecimiento econémico de
la empresa de forma gradual. Los clientes que realizan sus compras de forma mensual,
superan los $10000 por lo que obtienen un descuento del 10% al total de sus compras. Las
personas y empresas que se abastecen trimestralmente tienen un monto de compra entre
$3000 y $9000.



30

Pregunta 6. Los precios de los productos de Importadora V&R en comparacion con
otras empresas, estos son:

Grafico 4. 6: Precio de los productos

PRECIO DE LOS PRODUCTOS

M Accesibles  ® Promedio al mercado & Elevados

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion

De conformidad con los resultados obtenidos se puede observar que los precios de los
productos que son comercializados por la importadora V&R indican en un 57% que son
accesibles para su compra, lo cual indica que esté por debajo de los precios de la competencia,
siendo productos de calidad y de facil obtencion, por ende, de gran imponencia ante la

competencia por su costo, variedad y calidad del producto.
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Pregunta 7. ¢ Cual es el motivo por el cual adquiere los productos de Importadora V&R

Gréfico 4. 7: Motivo de compra

MOTIVO DE COMPRA

4

18%

H Calidad u Garantia 1 Confianza Ubicacion

M Precio B Marca M Servicio B Otros

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion

Como se observa en el grafico 7 los clientes al momento de adquirir los productos de la
importadora V&R frente a los productos de la competencia, lo que mayormente tienen en
consideracién es su precio el 20% y la calidad el 19%, debido a que estos dos factores juegan
un rol muy importante al momento de comercializarlos, se considera que la calidad y el precio
de los productos son una buena motivacion para el cliente debido a que impulsa a la accién

de compra, estos aspectos se deben fortalecer para utilizarlos como una ventaja competitiva.
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Pregunta 8. ; Como calificaria el servicio al cliente que brinda la Importadora V&R?

Grafico 4. 8: Calificacion del servicio

CALIFICACION DEL SERVICIO

M Excelente ™ Bueno M Regular Malo

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion

El servicio que brinda la importadora V&R a sus clientes ha sido calificado en su mayoria
como bueno el 47%, lo cual da a entender que existen ciertas falencias al momento ya sea de
atenderlo por parte de la fuerza de ventas o de la entrega de mercaderia por parte de los
repartidores por lo que se considera que es necesario mejorar para llegar a un excelente
servicio y que los clientes se sientan 100% satisfechos, ya que el cliente es el elemento vital

de cualquier empresa por tal razén es importante contar con un proceso de mejora.
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Pregunta 9. ;Recomendaria a otras personas comprar en Importadora V&R?

Grafico 4. 9: Recomendacion de compra
RECOMENDACION DE COMPRA

mSi mNo

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion

De acuerdo con los resultados obtenidos, el 90% de los clientes encuestados de la
importadora V&R si recomendarian comprar en la misma, debido a la calidad y precios que
esta ofrece, la eficacia y eficiencia que se les brinda a sus clientes al momento de
comercializar los productos y por otra parte tan solo un 10% no recomendarian comprar en
esta empresa, debido a ciertas discordancia ocurridas y malos entendidos por ambas partes.
Para lograr que los clientes nos recomienden es necesario fidelizar para asi lograr una ventaja,

ya que el buen trato al cliente hace posible que nos recomienden a otros.
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Pregunta 10. Mencione una empresa que brinde un servicio similar al de V&R

Graéfico 4. 10: Empresas con servicio similar

EMPRESAS CON SERVICIO SIMILAR

H Candy Planet mSamy m Comblank Tacao M Chupa Chups

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion

En base a los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a los clientes se pudo identificar a
los competidores directos de la importadora V&R y saber cudl de todas las empresas son las
que brindan un servicio similar, siendo esta Candy Planet S.A la cual vendria a formar parte
importante al momento de disefiar las estrategias de posicionamiento de la empresa en
estudio, tratando de competir centrandonos en la misma, ya que es la que mas compite con

nuestra empresa.
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ANALISIS ENTREVISTA

A pesar del poco tiempo que la importadora V&R se encuentra en el mercado, ha tenido una
buena acogida por parte de los clientes y consumidores finales, teniendo en cuenta la
competencia agresiva y desleal, ya que reacciono de manera enérgica a su entrada al mercado
confitero del pais. Al ser una empresa joven en el sector confitero tiene varias falencias que
la han perjudicado como: su forma de dar a conocer sus productos, ya que no ha sido la mas
acertada, asi como también su falta de transporte propio, por lo que la competencia ha
aprovechado este desacierto, sin embargo, debido a la buena relacidn que su fuerza de ventas
maneja con sus clientes mayoristas y minoristas se ha podido ingresar a las principales
vitrinas de los locales comerciales mas grandes en del pais, como distribuidoras,
supermercados, micro mercados y autoservicios.

La situacién interna que maneja la importadora es muy importante conocerla, ya que se toma
en cuenta la opinién de trabajadores y administrativos de la misma, buscando posibles
soluciones a las falencias que pueda tener, ademas de ahorrar costos en procesos repetitivos

y poco efectivos.



CAPITULO V

5. PROPUESTA

5.1. Introduccién

En base a los resultados obtenidos en los capitulos anteriores, se desarrolla y construye el
Modelo Delta para el posicionamiento de la Importadora V&R.

El modelo Delta plantea la creacion de un vinculo con el cliente, para lo cual es
imprescindible comprender las necesidades del consumidor, segmentar el mercado para
reconocer sus particularidades y diferencias, por Gltimo analizar internamente la capacidad y
las competencias que posee la empresa para ofrecer soluciones a los clientes no solo con
productos, sino asistencia integral que tenga beneficios que generen valor agregado al

producto y diferencien a la empresa de la competencia.

5.2 Aplicacion del Modelo Delta a la Importadora V&R

La importadora ha utilizado la estrategia de precios bajos para lograr penetrar el mercado de
la importacion y comercializacion de confites en el Ecuador, siendo una buena estrategia para
comenzar, pero para lograr la sostenibilidad del negocio a través del tiempo es necesario
lograr un posicionamiento con sus clientes reales y potenciales, en tal virtud se propone el

modelo descrito a continuacion:
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Fase 1:

El Triangulo
Estratégico

p

/ \
L Meétodo Delta
Fase 4: Mediciones Ease 2:
Agregadas y Importadora Al .
ineacion
Detalladas V&R
Fase 3:

Procesos de
Adaptacion

Figura 5. 1: Planteamiento de Propuesta para Importadora V&R
Fuente: Elaboracién propia a partir de (Hax, 2014).

Fase 1: El triangulo Estratégico

Consolidacion del Sistema

¢CoOmo formar parte de una sistema
integral de total satisfaccion a cliente?

CLIENTE
¢Como lograr integrar la empresa a |mp0rtad0ra V&R
los clientes para ofrecerles todo lo,

que necesitan?

2
L

Solucién Total ® Mejor Producto

¢Como lograr ofrecer el mejor
producto para nuestros clientes?

Figura 5. 2: Interrogantes de los angulos del triangulo estratégico.
Fuente: Elaboracion propia a partir de (Hax, 2014).

37



38

Mejor Producto:

1.

Bajos Costos: Segun los resultados de las encuestas la Importadora ya maneja un
reconocimiento por costos bajos, lo que implica que la infraestructura de costos de
esta empresa debe asegurar modularidad y escalabilidad controlada, gestionando la
empresa ordenadamente en la escala pequefia que maneja, haciendo las cosas muy

bien y paso por paso en la ganancia de nuevos clientes.

Las politicas de costos de costos que maneja la empresa en porcentajes de descuentos

segun tipo de cliente son:

Distribuidor Provincial: 20%
e Subdistribuidor: 15%
e Mayorista: 10%

e Minorista: 5%

e Cliente final: 0%

Diferenciacién: Debido a la naturaleza de la empresa, la cual no es fabricante de
productos, sino importadora, no puede introducir una diferenciacion en el producto
en si, sino un valor agregado en el servicio de entrega o una variedad de productos,
destacando las caracteristicas y funcionalidad de las golosinas importadas, sobre otras
en el mercado. La diferenciacion se logra con el producto de bajo costo y la
integracion con el cliente, ya al final del ciclo del modelo Delta, luego de un sistema

consolidado.

Nuestros productos tienen una diferenciacion con sus sabores que son ocho, también
de tener sabores unicos en el mercado como son coco, tamarindo y mora en todas sus
presentaciones, ademas de que sus gramajes son superiores a los de su competencia

Para reducir el costo de los productos se utilizara en primer lugar la disminucion de
la salvaguarda a la importacion de golosinas que empez0 a erradicarse paulatinamente

de los todos los productos que lo tenian desde el afio pasado.
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Aproximadamente un 45% de los costos en golosinas se clasificaba como
salvaguardia, asimismao.

También se proponen eliminar los costos de traslado con la captacion de minoristas
en las provincias cercanas a la localizacion de la importadora. Con estas medidas se
bajarian los gastos de descuentos a los proveedores provinciales en un 20%. Es decir,
si la caja de Gomitas Colombina se vende $5 USD, la importadora se lo deja al
distribuidor provincial en $4 USD, para que el distribuido gane 1 ddlar por caja; pero
si se captan clientes minoristas directamente se podrian abaratar los costos para ellos

y garantizar un precio final al consumidor mas bajo que lo que dicta el mercado.

Solucién Total:

2. Para redefinir la experiencia del cliente:

e Los vendedores deben tener una presencia impecable, a parte un trato cordial y
educado con los clientes, dejando los acuerdos claros y por escrito. Creando
documentos de respaldo de los acuerdos alcanzados.

e Realizar calendarios de entrega con fechas precisas.

e Presentar combos de promocion para compras mayores a cierto monto, como
incentivo para lograr las ventas objetivo y recompensar a los clientes frecuentes que
compran esas sumas.

e Abrir diversos canales de pago para que el cliente pueda escoger como va a hacer
efectivo el pago.

e Plazos de pagos acordados con cada cliente.

A partir de la investigacion se obtienen datos demograficos, psicograficos y conductuales de
la muestra de clientes consultados, los cuales en su mayoria son de sexo masculino,
bachilleres, en un rango de edad de 30 a 50 afios, con habitos de compras mensuales a la

empresa y con ingresos de mas de 2000$ al mes.
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Segun estas caracteristicas, desde un principio los vendedores deben ser de sexo femenino y
por ser bachilleres estas personas necesitan buenas ideas para gestionar el negocio en el que
trabajan de mejor manera, ya sea proponiendo modelos de gestion mejores o aplicando
técnicas de venta. Los vendedores que un principio son quienes entablan una relacion
presencial con el cliente debe investigar cuales son las necesidades en general de los clientes

que tienen porque todos son diferentes y necesitan trato especial.

3. Ampliar los servicios en horizontal:

e Colaborar con el cliente en la creacion de promociones que ayuden en sus ventas.

e Ofrecer material publicitario como parte de la entrega de productos para impulsar
las ventas del cliente y de la importadora.

e Ofrecer impulsadoras para promocionar los productos del cliente.

e Crear un plan de publicidad que comprenda la utilizacion de redes sociales para
cada cliente y manejar las redes desde la empresa.

e Cualquier otra estrategia que surja de la investigacion de la empresa en las
debilidades del cliente, para lograr realizar un trabajo necesario para él y

especializar la relacién con la importadora.

4. Integracion con el Cliente:

e Laintegracion se lograra cuando la Importadora realice actividades importantes
para la productividad de la empresa, tales como:

e Por el manejo de redes sociales para la publicidad de los productos.

e Por la gratuidad del material publicitario de la tienda y las impulsadoras.

e Ayuda en la identificacion de los consumidores finales que maneja el cliente para
identificar su perfil, frecuencia de consumo y base de datos con informacién de

contacto para llamar y ofrecer ofertas en caso de ausentismo.
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Sistema Cerrado:

Para lograr consolidar la relacion con el cliente, se deben crear barreras para que al cliente se
le haga dificil salir de la relacion y barreras para que a los competidores se les dificulte imitar

los servicios que le realizamos al cliente, por lo tanto:

5. Barreras de Salida:

e Elasumir los costos de publicidad que se ofrecen como parte de la oferta de productos

en si, ya es una barrera.

6. Barreras de Entrada:

e El trabajo de analisis de perfil de compradores para manejar estrategias de venta para
los clientes, ya es una barrera para los competidores. Para lograr satisfacer al cliente
en todos los aspectos planteados, es necesario evaluar los costos de todas estas ofertas,
para lograr esto, son importantes las alianzas con empresas que manejen &mbito
publicitario y puedan apoyar en esta propuesta, complementandola y haciéndola
unica.

e Fase 2: Alineacion

Consolidacion del Sistema

CLIENTE
Importadora V&R

2
@ @

Solucién Total Mejor Producto
Eficacia Operacional

Figura 5. 3: Alineacion
Fuente: Elaboracion propia a partir de Hax (2010)
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Eficacia operacional:

La eficacia operacional se traduce en ejecutar todas las actividades de la empresa con calidad,
para lograr el efecto deseado. Alineando todos los puntos a su paso, productos a bajo costo,
redefiniendo la experiencia del cliente a través de las estrategias ya descritas anteriormente
y ampliando los servicios de manera horizontal, complementando el servicio de entrega del
producto, con asesoria para las ventas, servicio de manejo de redes sociales y en general
colaborando para que la productividad del cliente se vea beneficiada.

Para lograr la eficacia se debe trabajar baja un modelo de gestion en la empresa que se

caracterice por la mejora continua y la evaluacion constante, esto determinara la calidad.
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Figura 4: Gestion de la calidad en la confiteria.
Fuente: (1SO, 2015)
Elaboracién propia.

Conjuntamente al uso de un sistema de calidad se propone organizar todas las actividades
que realiza la confiteria en la importacién de golosinas, en un sistema de procesos, en
donde se evidencien los procesos medulares de la entidad y se manejen bajo
procedimientos que deben establecer los involucrados con el trabajo directo tomando como
base la filosofia delta de enfoque al cliente, la gestion de calidad y la linea estratégica de la

confiteria.

En este modelo de gestion se diferencian los procesos medulares que son los agregadores

de valor, los procesos gobernantes que corresponden a la filosofia empresarial y leyes bajo
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las cuales trabaja y por ultimo los procesos de apoyo que ayudan a la gestion a funcionar
con eficiencia. A continuacion, la propuesta para lograr la eficiencia en la gestion:

PROCESOS ESTRATEGICOS

Planeacion Seleccion de Gestion de
Estratégica Mercados Calidad

Compras Almacenamiento Traslado Ventas
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NECESIDADES DE LOS CLIENTES

PROCESOSDE SOPORTE
Gestion Gestion de Soporte y desarrollo
Financiera Talento Humano tecnoldgico

Figura 6: Gestion por procesos para la confiteria
Fuente: (1ISO, 2015)
Elaboracidn propia.

Cliente objetivo:

Esta alineacion se da cuando se ajustan las estrategias macro de la organizacion en pro de
considerar al cliente primero en la ejecucién de las actividades cotidianas de la empresa, por
lo cual se enlaza con la oferta de soluciones integrales al cliente que en esta propuesta se basa
en la asesoria en ventas, publicidad y manejo de redes sociales que ofrece la importadora a
sus clientes a cambio de mantener lealtad a la empresa. Asimismo, creando barreras de salida
para que al cliente se le dificulte buscar servicios similares en la competencia, como el regalo
de publicidad de los productos y el préstamo de los servicios de impulsadoras de las marcas
gue compran a la importadora.
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Para crear barreras de salida, se propone realizar una base de datos de los clientes captados
mayoristas y minoristas que les permitan acceder a descuentos especiales y promociones
exclusivas de la confiteria.

e Para clientes que compren de manera mensual a partir de $1500, se haran regalos de
cortesia por su compra.

e Para clientes de compras mayores a cinco mil al menos dos veces, cada seis meses,
seran premiadas a final de afio con obsequios en mercancia o descuentos.

e Para clientes de compras mensuales constantes, por debajo de $1500 USD, por las
compras obtendran un ticket para una rifa con premios especiales.

e Para los clientes que tengan al menos doce meses de relacion comercial con la
empresa, se les ofrece una linea de crédito para adquirir mercancia o productos
adicionales como planes de mercadeo, asesoramiento en ventas, entre otros.

Estas pueden ser algunas medidas para que el cliente lo piense dos veces antes de buscar otro

proveedor.

Innovacion:

La Innovacién se dibuja en el contexto cuando luego de satisfacerse al cliente a través de los
servicios horizontales complementarios y las barreras de salida creadas para el cliente. En
este proceso, ocurre laalianza de varias empresas para llevar a cabo el servicio de satisfaccion
total a bajos costos, por lo tanto, se crea un conglomerado de empresas detras de una oferta
Unica y diferenciada para el cliente, lo que crea la innovacion. En este caso, la importadora
debe asociarse con una firma de administradores o especialistas en marketing que puedan
ofrecer sus servicios de asesoria a los clientes como parte de la empresa, en una relacion
ganar — ganar.

Asimismo, a traves de la ejecucidn de un sistema de gestion por procesos con principios de
calidad, la innovacion se evidenciard de manera incremental en la cotidianidad del trabajo,
porque la adaptacion a las necesidades de los clientes, en este caso los mayoristas y
minoristas que distribuyen las golosinas, conllevan a la mejora continua de los procesos que

se siguen para satisfacer las necesidades, es muy importante que la gestion de calidad como
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proceso gobernante realice una gestion eficiente en la evaluacion de los procesos y la
retroalimentacion para lograr una mejora oportuna.
Con respecto a la alianza de la confiteria con otras entidades que complementen sus servicios,
es necesario:

¢ Planificar los objetivos que se persiguen con la alianza.

e Buscar los posibles candidatos interesados en la alianza que puedan ofrecer lo que le

interesa a la importadora.

e Realizar reuniones para aclarar pros y contras para cada involucrado en la decision.

e Realizar propuesta de alianza comercial.
La importadora necesita alianzas con una firma de mercad6logos que puedan apoyar a los
clientes directos de la importadora en caso de que lo requieran 0 como premio a la
fidelidad. Apoyar a los clientes en su productividad aumenta la fidelidad de la empresa,
aparte de que dentro de las clausulas del contrato de servicios horizontales que adquiere el
cliente, debe incluirse de manera necesaria que el cliente se obliga a comprar dentro de su
rango de compra normal (de acuerdo a su histérico de compras), durante un afio o dos, lo
que garantiza que se recupere la inversion en asesoria que se le ofrecid en un primer

momento al cliente.

Fase 3: Procesos de Adaptacion

Los procesos de adaptacion se dan en la teoria primero para llevarlo a la practica, es decir,
primero hay que fusionar la estrategia de la empresa con las estrategias del método delta. La
manera de llevar esta propuesta a cabo, es a través de la reunién del directivo de la
importadora para tratar esta propuesta. En una tormenta de ideas en donde salga a la luz los
pros 'y contras de la aplicacion de la estrategia y de acuerdo a esto adaptar en su totalidad esta
propuesta a la vida cotidiana de la empresa o adaptarla para continuar con ciertas estrategias
gue se quieran conservar.

El proceso de adaptacion es el cambio que la empresa debe realizar primero a nivel
estratégico para influir en todas las acciones que devienen en la cotidianidad de la
Importadora.
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A continuacion, la mision y vision de la empresa:

Mision: Importacion y distribucion de confiteria y afines, brindando a nuestros clientes los
mejores productos de la mas alta calidad y sabores extraordinarios con el fin de satisfacer sus

necesidades.

Vision: Para el afio 2023 ser la empresa lider en confiteria importada del centro del pais.

A continuacion, las estrategias que maneja la Importadora V&R:

e Politica de Precios

“Nuestra politica de precios, inicialmente, tiene como objetivo igualar los precios con
nuestros principales competidores y en ocasiones ofrecer promociones para fidelizar al

cliente”.

e Politica de Servicio y Atencién al Cliente:

1. Capacitacion y entrenamiento al personal sobre las caracteristicas de los productos que
se ofertan, haciendo énfasis en sus atributos llamativos.

2. Entrenamiento a Vendedores para abordar a los clientes, a través de la estrategia de
Sonrisa, Saludo y Asistencia al cliente.

3. Una vez obtenida la atencion del cliente, ofrecer los productos de promocion.

Estrategias de Comunicacion:

1. La publicidad se va utilizar en primer lugar volantes que seran distribuidos por la zona
donde esté ubicado el local y los establecimientos de los posibles clientes.
2. A parte de la publicidad de los mismos clientes, se realizaran publicaciones en las

emisoras mas sonadas en el pais.
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Tomando en cuenta estas politicas como base, tan sélo se le deben agregar las estrategias ya
elaboradas en base al método delta y que tienen que ver directamente con el cliente, de ésta

manera:

Politicas adaptadas al modelo Delta:

Mision: Importacion y distribucion de confiteria y afines, brindando a nuestros clientes los
mejores productos de la mas alta calidad y sabores extraordinarios con el fin de satisfacer sus

necesidades a un costo accesible.

Vision: Para el afio 2023 ser la empresa lider en confiteria importada del centro del pais, con

la oferta de nuestros clientes de asesoria en ventas y mercadeo que aumente su productividad.
e Politica de Precios
Nuestra politica de precios, inicialmente, tiene como objetivo igualar los precios con nuestros

principales competidores. Asi mismo, ofrecer descuentos a nuestros clientes en las siguientes

ocasiones:

=

Descuentos en dias alusivos a festividades que impliquen la compra de confites.
2. Descuentos a clientes que alcancen un monto de compras de méas de 5000$ al mes.
3. Descuentos a clientes que paguen de manera electrénica para un mejor manejo de las

cuentas.

e Politica de Servicio y Atencién al Cliente:

1. Capacitacion y entrenamiento al personal sobre las caracteristicas de los productos
que se ofertan, haciendo énfasis en sus atributos llamativos.
2. Entrenamiento a VVendedores para abordar a los clientes, a través de la estrategia de

Sonrisa, Saludo y Asistencia al cliente.
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3. Una vez obtenida la atencion del cliente, ofrecer los productos de promocion y
comunicar todas las ventajas publicitarias que adquieren los clientes comprando con
la Importadora V&R.

4. Ofrecer las asesorias en materia de Marketing para impulsar las ventas de los clientes
y fortalecer su productividad y posicionamiento frente a los consumidores finales.

5. Colaborar con el cliente en todo lo posible y buscar las posibles carencias en las que
la Importadora pudiera colaborarle ofertdndolo en el paquete de compras para

diferenciar la oferta.

e Estrategias de Comunicacion:

1. Se utilizaran los volantes con los productos que oferta la Importadora y las
promociones en compras para clientes recurrentes, lo cuales seran distribuidos a los
minoristas de confites.

2. Se crearan perfiles en las redes sociales de mayor trafico, como lo son Facebook,
Instagram y Whatsapp, en las cuales se aplicaran ofertas a ciertas horas del dia, o en
ciertas fechas, las cuales podran aprovechar quienes mantengan este canal de
comunicacion abierta con la Importadora.

3. Se buscaran realizar visitas a los locales de los clientes ofreciendo una charla gratis y
corta para sus vendedores(as) de técnicas de venta, de manera que si los clientes
quieren profundizar en el tema poder ofrecerles métodos de pago conforme a las

compras que hagan a la importadora o por un pago adicional.

Fase 4: Métrica o Mediciones agregadas y detalladas.

La métrica, viene dada por los indicadores de avance que se deben construir para conocer si

los objetivos que se plantean con la aplicacion del modelo Delta se estan cumpliendo.

Los objetivos que persigue la empresa son los siguientes, segun su mision, vision y politicas

comunicadas:
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o Redefinir la experiencia del cliente a través de la capacitacion de los vendedores en
técnicas de ventas y atencion al cliente con el objeto de crear una experiencia de
compra diferenciada.

e Ampliar los servicios en horizontal a través de la oferta en asesorias publicitarias en
redes sociales para las empresas de los clientes y capacitaciones en técnicas de venta
para los vendedores, con el fin de lograr aumentar la productividad.

e Lograr la integracion con el cliente a través de una oferta diferenciada del resto de
competidores, en busqueda de la fidelidad del cliente.

e Construir un sistema cerrado a través de la creacion de barreras de salida para los
clientes y entradas para los competidores.

e Formar parte de un sistema consolidado a través de la alianza con distintas empresas

que complementen la oferta a los clientes.

Tomando en cuenta estos objetivos base creados desde la estructuracion del sistema delta y
los objetivos de la empresa, se realizard una tabla para la creacion de los indicadores que

permitiran medir el avance de este sistema:



Tabla 5. 1: Métrica del Proyecto

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

DIMENSION

INDICADOR

Nro de Encuestas
Negativas/Nro de Encuestas

RESPONSABLE

METAS

50

FRECUENCIA

Calidad Positivas Gerencia >75% Semestral
Redefinir la experiencia del cliente a través de la
capacitacion de los vendedores en técnicas de
ventas y atencion al cliente con el objeto de crear Utilidad Neta/Ingresos
una experiencia de compra diferenciada. Ventas Totales Contabilidad >1 Mensual
Nro de Asesorias
realizadas/Nro. de Asesorias
Nro. de asesorias planificadas Contabilidad 100% Semestral
Ampliar los servicios en horizontal a través de la
oferta en asesorias publicitarias en redes sociales
para las empresas de los clientes y capacitaciones Nro de capacitaciones
en técnicas de venta para los vendedores, con el realizadas/Nro. de
fin de lograr aumentar la productividad. Nro de Capacitaciones capacitaciones planificadas Marketing 100% Semestral
Lograr la integracion con el cliente a través de
una oferta diferenciada del resto de Nro de Clientes
competidores, en busqueda de la fidelidad del Integrados/Nro de Clientes
cliente. Nro de Clientes Integrados  Total Marketing 100% Trimestral
Construir un sistema cerrado a través de la
creacion de barreras de salida para los clientesy  Frecuencia de compradel  Nro de compras/Tiempo de
entradas para los competidores. cliente Antigiedad Marketing >3 Semestral
Nro de Empresas
Formar parte de un sistema consolidado a través  Nro. de Empresas participantes en
de la alianza con distintas empresas que asociadas y participantes  proyectos/Nro de empresas
complementen la oferta a los clientes. en proyectos asociadas Marketing 100% Semestral

Elaboracidn Propia.
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Como se aprecia en la tabla, estan los indicadores que se podran utilizar para evaluar el
avance del proyecto de integracion con el cliente, en su mayoria cada seis meses, en donde
se podran verificar la cantidad de clientes que se tienen con servicios complementarios, medir
la antigtiedad en la empresa de los mismos, la cantidad que compran, las capacitaciones a los
empleados en venta para el trato con el cliente y la comunicacion de las atribuciones del
producto al cliente. Una buena interpretacion de estos indicadores, le dard informacion

necesaria a la gerencia para la toma de decisiones.

En el corto plazo, la empresa lograra diferenciarse de los demas proveedores de confiteria
ante sus clientes por ofrecer outsourcing en marketing y logistica. También se evidenciara

un incremento en las ventas de sus productos “estrella”, por los costos.

En el mediano plazo, el cliente podra ver los resultados en su negocio, por lo tanto, hara

publicidad gratis. Las relaciones entre ambos serdn més estrechas y personalizadas.

En el largo plazo, se garantiza un flujo de ingresos constante, debido a la simbiosis creada
entre la importadora y el cliente y la importadora y las empresas complementarias. Es una

relacion ganar — ganar entre las empresas y el cliente.
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CONCLUSIONES

Una vez desarrollada la investigacion se determinan las siguientes conclusiones:

La situacion actual de la empresa indica que las fortalezas de la importadora
indudablemente es la variedad de productos no perecederos que ofrece y que son de
gran calidad y a precios bajos; posee una gran oportunidad de expansién en el campo
de confites; sin embrago, entre las debilidades resalta la ausencia de estrategias de
mercadeo y la competencia agresiva de otras empresas que importan las mismas

lineas de productos como parte de las amenazas que asechan la empresa.

Por otra parte, la conceptualizacion de los términos més relevantes para el desarrollo
de la investigacion son de gran ayuda y apoyo, pues, mediante ello se pudo definir la
estructura del modelo Delta, sus elementos fundamentales, entre otros aspectos
primordiales que permiten el adecuado planteamiento del modelo como estrategia de

posicionamiento para la importadora V&R.

De la misma manera, se concluye que el modelo Delta como parte de la estrategia de
posicionamiento para la importadora es uno de los elementos mas viables para
cumplir su cometido frente a las exigencias y expectativas de los clientes, por lo que
una de las principales estrategias a utilizar es la estrategia de precios bajos para lograr

penetrar el mercado de la importacion y comercializacion de confites.
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RECOMENDACIONES

En concordancia al desarrollo de la investigacion y las conclusiones se fijan las siguientes

recomendaciones:

Evaluar de manera profunda la situacion actual de la importadora con el fin de aplacar
las debilidades y amenazas encontradas en el diagnostico, ademas, de definir
estrategias que coadyuven a incrementar el desarrollo empresarial de la importadora
V&R.

Determinar un plan de accion para efectivizar el cumplimento de las acciones,
actividades y estrategias fijadas en el modelo Delta; con el fin de verificar si la
importadora obtendra o no los resultados esperados, ademas, tomar decisiones

enfocadas y oportunas.

Antes de implementar el modelo Delta como estrategia de posicionamiento de la
importadora V&R, se recomienda socializar dicho modelo con el gerente general y
luego de su aprobacion, darlo a conocer a todo el personal con el fin de contar con el

apoyo de todos los empleados y garantizar el cumplimiento del objetivo del mismo.

Se recomienda dar un seguimiento al modelo una vez implementado, con el fin de
detectar posibles falencias; y de darse el caso tomar decisiones acertadas y fijar

acciones correctivas al instante.
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ANEXQOS

Para la indagacion se utiliza como instrumentos un cuestionario para aplicar la encuesta a los
clientes actuales identificados en el registro que dispone la empresa y como caracteristica
particular compran en grandes volimenes; asi también se aplica una entrevista al propietario
de la empresa para identificar su compromiso con el cliente, y a la fuerza de ventas para
conocer de primera mano el criterio, las experiencias y los aportes que pueden hacer por su

cercania con los clientes y por estar de cerca con los competidores de la misma.

ENCUESTA

Objetivo: Conocer datos fundamentales que permitan desarrollar el modelo Delta como
estrategia de posicionamiento de mercado de la Importadora V&R.

Instrucciones: Marque con una “X” la respuesta correcta

Datos Demograficos

1. Genero Mas de 50 ()
Masculino () 4. Nivel de ingresos
Femenino () $386-$500 ()

$501-$1000 ()
$1001-$2000 ( )

2. Nivel instruccion Mas de $2000 ( )
Primaria ()

Secundaria ()
Técnico ()
Superior ()

3. Edad

20-30

(
31-40 (
41-50 (

N N
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5. ¢Con que frecuencia compra los productos en Importadora V&R?

Mensual ()
Trimestral ()
Anual ()
Unicavez ()

6. Los precios de los productos de Importadora V&R en comparacion con otras
empresas, estos son:
Accesibles (
Promedio al mercado (
Elevados (

N N N

7. ¢Cual es el motivo por el cual adquiere los productos de Importadora V&R?

Calidad

Garantia
Confianza
Ubicacion
Precio ()
Marca ()
Servicio ()
Otros ()

8. ¢Cdmo calificaria el servicio al cliente que brinda la Importadora V&R?
Excelente ()
Bueno ()
Regular ()
Malo ()

9. ¢ Recomendaria a otras personas comprar en Importadora V&R?
Si ()
No ()

10. Mencione una empresa que brinde un servicio similar al de V&R

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ENTREVISTA

Objetivo: Conocer datos fundamentales que permitan desarrollar el modelo Delta como
estrategia de posicionamiento de mercado de la Importadora V&R.

1. ¢Considera usted que la Importadora V&R ocupa un lugar privilegiado en la
mente del consumidor?

2. ¢Considera usted que la Importadora V&R es competitiva dentro del mercado?
Si o No, ¢por qué?

3. ¢Cudles son las fortalezas y debilidades comerciales identifica en la empresa
durante sus afios de servicios?

4. ¢Considera que la empresa comunica adecuadamente sus productos y

servicios?

6. ¢Qué oportunidades de mejora identifica en el area comercial, que podria

sugerir a la administracion?
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1. ¢Considera usted que la Importadora V&R ocupa un lugar privilegiado en la
mente del consumidor?

La importadora V&R no posee un lugar privilegiado en la mente del consumidor, ocasionado

por la competencia agresiva y desleal y que ofrecen sustitutos de menor calidad y cantidad a

precios bajos.

2. ¢Considera usted que la Importadora V&R es competitiva dentro del mercado?
Si o No, ¢por qué?
La importadora V&R si es competitiva en el mercado, por lo que crece cada dia mas en su

giro de negocio y satisface las necesidades de todos sus clientes actuales y potenciales.

3. ¢Cudles son las fortalezas y debilidades comerciales que identifica en la empresa
durante sus afios de servicios?
Podemos analizar que existen mas debilidades en la empresa debido a que es una importadora
joven sin mucha experiencia lo cual ocasiona que cometa varios errores y le cueste dinero al
momento de realizarlos, y por otra parte sus fortalezas, aunque pocas ayudan a contribuir su

desarrollo y permanencia en el mercado.

4. ¢Considera que la empresa comunica adecuadamente sus productos y servicios?
La empresa no comunica de forma adecuada su linea de productos debido muchas veces a la

mala distribucion de la mercancia importada.

5. ¢Como es la relacion de la Importadora V&R entre clientes?
La relacion que existe es buena y estable pues a todos los atiende de la misma manera, con
un mismo trato, los mismos precios, iguales promociones y descuentos, asi como también la

forma de pago para que pueda existir una competencia sana y leal entre si.

6. ¢Qué oportunidades de mejora identifica en el area comercial, que podria
sugerir a la administracion?

Se ha podido identificar varias oportunidades de mejora para el area comercial y que seran

de mucha ayuda a futuro para la importadora V&R que se deberian tomar en cuenta debido

a que toda la empresa se veria beneficiada de forma directa e indirecta.



