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RESUMEN

El proyecto propone investigar a los clientes del canal minorista donde se busca
determinar los factores que estan afectando a la empresa La Fabril S.A. se pretende
realizar los cambios que permita la fidelizacion a través de las estrategias de marketing
y mejorar la rotacion de inventario en los cantones de la provincia de Los Rios y

Guayas.

En el capitulo uno se identifica los factores que pueden afectar al programa
comercial, asi también conocer las necesidades del canal minorista en la que se busca
tener una vision de las inciden en la compra de los productos que ofrecen, ademas se
determina establecer la justificacion de la investigacion observando la carencia de
incentivos, beneficios que pueden mejorar a través de presentar un programas comercial

que permita fidelizar a los clientes.

En el capitulo dos se fundamentara la parte teorica de la investigacion a través del

desarrollo de los conceptos y de los términos en cuanto a marketing, estrategias,
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fidelizacion y programas comerciales donde se permite respaldar de manera eficiente el

desarrollo de la propuesta.

Dentro del capitulo tres se desarrolla la parte del marco metodoldgico, asi también
de la utilizacion del tipo de investigacion, técnicas e instrumentos necesarios que
permiten conocer la percepcion del canal minoritas a través de la informacion
presentada en un andlisis y resultados donde da paso al desarrollo de la propuesta que
serd un puntos de vista de a posibles solucién a la rotacion de inventario y otorgar

mayores beneficios al canal.

En el capitulo cuatro se desarrolla la propuesta en la que permitird establecer
estrategias adecuadas para resolver la problemética, siendo parte del programa
comercial que se podra aplicar a los diferentes cantones de la provincia de Los Rios y

Guayas.

PALABRAS CLAVE:

Estrategia de Marketing, Comercializacion, Estrategias, Ventas, Fidelizacion.

OVERVIEW

The project proposes to investigate channel customers retail which seeks to
determine the factors that are affecting the company La Fabril S.A. intends to make
changes that allows loyalty through marketing strategies and improve the rotation of

inventory in the cantons of Los Rios and Guayas province.

Chapter one identifies the factors that may affect the trade agenda, thus also meet
the needs of the channel retailer in which it seeks to have a vision of affect them in the
purchase of the products offered, is also determined to establish the justification for the
research noting the lack of incentives, benefits that can improve through to present a

commercial programs allowing to retain customers.

In the chapter two is support the part theoretical of the research through the
development of them concepts and of them terms with regard to marketing, strategies,
loyalty and programs commercial where is allows support of way efficient the

development of the proposal.



Within chapter three develops part of the methodological framework, thus also the
use of the type of research, techniques, and tools that allow to know the perception of
the channel retailers through the information presented in an analysis and results which
leads to the development of the proposal, which will be a point of view of possible

solution to inventory rotation and give greater benefits to the channel.

In the chapter four is develops it proposed in which will allow establish strategies
appropriate to resolve the problematic, being part of the program commercial that is can

apply to them different cantons of the province of them rivers and Guayas.
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Strategy of Marketing, marketing, strategies, sales, loyalty.

1. INTRODUCCION:

La empresas deben progresar y evolucionar, por lo que necesitan realizar cambio que
permitan ser competitivos en un mercado, la empresa la fabril tiene una cartera amplia
cartera de producto, por lo que se necesita ser constante en la utilizacion de
herramientas que permitan promover la fidelizacion de los clientes, el presente trabajo
de titulacion busca innovar el trato con los clientes del canal minoristas donde se
ofrecera apoyo empresarial a través del personal, asi como utilizar herramientas de

comunicacion y beneficios que dependera del compromiso y rotacion de productos.

Existen situaciones que se deben conocer y entender al mercado cuando se desea
ofertar productos, bienes o servicios donde las ventajas sean favorables en ambos
sentidos se incremente la comercializacion a traves de la red de canal minorista, se
necesita disefiar este tipo proceso que permitan promocionar acciones que ayuden

incentivar la rotacion de inventario y por ende el incremento de las ventas.



Para la empresa La Fabril S.A. ha evaluado los resultados actuales y por ende analizo
la situacion actual de la comercializacion de los diferentes productos, determinando que
existen problemas e inconveniente en cuando al cumplimiento de los objetivos, en vista
de esto se busca innovar, cambiar, modernizar acciones que puedan satisfacer
necesidades que permitan mejorar e incrementar la frecuencia de compra de los
productos en cualquiera de sus lineas, la trasformacion procesos, sistemas que se
utilizan en la actualidad, asi también capacitar e ingresar personal que permitan cubrir al
mercado, utilizar herramientas que ayuden a dar un mejor servicio y atencion al cliente

de canal minorista teniendo una diferente alternativa que lleve al cambio.

Este articulo, aporta al correcto entendimiento de la investigacion, partiendo por la
problematica detectada, analisis de las diferentes teorias que rigen el estudio, seguido
por una investigacion de mercado que avala la hipotesis planteada y finalmente la
solucion del problema a través del desarrollo de una propuesta que genere impacto y
tenga como beneficiario a LA FABIL S. A. Por tal motivo primero se debe averiguar
diferentes teorias que mantengan relacion con el tema desarrollado, por ello se analizé y
expuso las diferentes teorias encontradas en libros que hablen de temas como

Fidelizacion, Estrategias Comerciales y de Marketing de Servicios.

Esta investigacion sobre el programa Comercial Vueltas de Inventarios (VDI) en
canal minorista de las zonas rurales que atiende La Fabril tiene como finalidad Fidelizar
a los clientes de este canal y generar beneficios e incentivos que provocara aumentar
los pedido, atender mejor las zonas, aumentar clientes, que dara como resultado final

mayor ventas.

Las empresas para desarrollar su actividades comerciales lo hacen siempre en base

a estrategias que son plasmada en por la alta direccion, poner en marcha planes, tacticas
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y programas con el fin de incrementar ventas, clientes, en otras ocasiones fidelizarlos y

aumentar el nimero de consumidores.

En este trabajo de investigacion lo que se busca es la Fidelizacion en los clientes
minorista que de acuerdo a (Bustos, 2011, p. 195) menciona en su trabajo sobre
“Lealtad comportamental al establecimiento y formato comercial” que existe profundas
transformaciones del comercio minorista se vienen experimentando en distintos &mbitos
econdmicos y geogréaficos a nivel internacional, parece oportuno abordar una
investigacion que contribuya a comprender mejor esta realidad. Mas adn, en un contexto
tan dindmico como el de la distribucion comercial minorista espafiola, y en particular, el
ambito de los productos de alimentacion donde parece ser que los consumidores son
promiscuos por defecto en la eleccién de los puntos de venta donde comprar, adquiere
especial interés profundizar en el andlisis y medicién de sus patrones de lealtad
comportamental hacia los diferentes tipos de establecimientos y formatos comerciales
disponibles, asi como analizar las posibles relaciones existentes entre estos patrones y

sus perfiles geo demogréficos.

Para mejorar el servicio, las variables del Marketing Mix, ya no son solamente
Producto, Precio, Plaza y Promocion; ya que cada servicio es diferente debido a que
depende de los términos de negociacion y de las personas que estén involucradas, por
tal se utilizan otras variables adicionales que aparecen, para trabajar con el Mix de

Marketing cuando se trata de los servicios, estas son: Personas (Personal).

La fidelizacién de cliente vas mas alld de aumentar la frecuencia de compra, o
aumentar beneficios, sino que su objetivo es fortalecer la relacion entre ambos por lo

que se debe realizar estrategias que ayuden a alcanzar este objetivos que para toda
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empresa es fundamental, donde se debe describir factores clases que permita construir
vinculos para una relacion duradera a través del tiempo y genere valor y satisfaccion en

el mercado.

Para esto en cliente debe sentir que la empresa esta trabajando bajo ese criterio
donde hay que trabajar en varios sentidos como es la visualizacion, vinculacion, el valor
y la verificacion de cada accion o estrategia aplicada, para lo cual (Juan Carlos Alcaide,
Sergio Bernues, Esmeralda Diaz- Aroca, Roberto Espinosa, Rafael Mufiiz y Christopher

Smith, 2013) menciona aspectos importante sobre la claves de fidelizacion.

El presente trabajo de investigacion se encuentra delimitada por el area geogréafica
que es en la provincia de los Rios y Guayas en donde se encuentra los clientes
minoristas del Programa Comercial Vueltas de Inventario (VDI) y que permitira
satisfacer a los intermediarios, es decir que servird para mejorar la atencion, percepcion

y a su vez generar mayor rotacion de los productos que ofrece la empresa La Fabril SA.

2. METODOLOGIA:

Para la investigacion, fue necesario conseguir mayor informacion que permita
conocer a fondo la situacion del programa de La Fabril, formulando asi, hipétesis y
oportunidades que puedan solucionar el problema; por tal motivo, se empled las
técnicas de encuestas y entrevistas, lo que ayudo a determinar mediante un diagndstico
la situacion del producto real de los clientes, asi como el producto en el mercado

identificando cada una de las variables que afectan al desarrollo del negocio con el fin



de desarrollar de esta propuesta que contribuir a mejorar los resultados y beneficios de

la empresa.

2.1. POBLACION OBJETO DE ESTUDIO:

Dentro de esta investigacion la poblacion que se tomara en cuenta para el
desarrollo de esta propuesta sera el canal minorista el que estd compuesto por 1.680
segun la base de clientes actuales de la empresa la FABRIL S.A., los que seré utilizado
este caso para el estudio, estos clientes se encuentran como clientes fijos y conforma un
sector establecido dentro de la compafiia en el que se compone en un 50% en el sector
de guayas y 50% en el sector de Los Rios, recordando que no son clientes de ciudades

principales como Guayaquil.

2.2. MUESTRA:

Este trabajo de titulacion se considera utilizar la férmula de poblacion conocida la
cual permitira conocer el nimero de en cuenta a realizar, a continuacién se detalla la
siguiente formula:

z2x N xpxg

n= —
(N—1)xe*+zxpxg

Datos:

n = Tamafo de la muestra
N = Universo Objetivo = 1.680 minorista
p = probabilidad de éxito = 0,50

g = probabilidad de fracaso = 0,50



e = Margen de error = 5%
z = Nivel de confianza = 95% = 1,96

Segun el desarrollo de la formula muestra el resultado de la aplicacion de 313
minoristas que formara como parte de la investigacion y que brindara la informacion en
este caso de estudio.

A continuacion se detalla los resultados de cada pregunta que se utilizaron para

realizar este estudio:

PREGUNTA # 1: ;Cuantos afios tiene como minorista de los productos que ofrece

la empresa La Fabril?

A%

400
35%
305 27%
JCoy
o 19%
200
i By 1451
1270
1056
5%
0%

Un afio o menos Entre 1 a5 afios Entre 52 10 afos Mas de 10 afios

Se puede concluir que la mayoria de los minorista que tienen entre 5 a 10 afios que
representa el 40% tienen lazos comerciales con la fabril, asi también un 27% que estan

en 1 a5 afios que representa el 27% comercializan productos de la fabril.

PREGUNTA # 2: ¢(Considera Usted que el vendedor de la Fabril lo ha atendido de

manera oportuna?



40% 38%

35%

30%

25% 23%

20%

15%

10%
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11%

5%

Siempre Casi siempre Algunas Veces Muy pocas veces Ngnca

Se puede concluir que los minoristas del sector no han sido atendidos adecuadamente
por parte de la empresa La Fabril.

PREGUNTA # 3: ¢ De qué manera ha realizado pedidos a la empresa la Fabril?

708 G8%

S0%
40%
30%

22%
208%

7%
. = -
0% ]

Frecuante Ocasional Raraver Nunca



Se puede mencionar que la mayoria de los minoristas hacen pedido de manera
ocasional, asi también el 22% lo hace de manera frecuente en cuanto a pedido de sus

productos.

PREGUNTA # 4: Como canal minorista ¢La empresa la Fabril tiene
implementado algun tipo de plan de incentivos?

100% 93%

St No

Se evidencia los minoristas mencionan que la empresa si han implementado planes de

incentivos.

PREGUNTA # 5: ¢(Cudl de los siguientes aspectos recomendaria que mejore la
empresa La Fabril S.A.?

I 62%
6086
5086
408
30 23%

20%
8%
10% 1% —

— ]

Visitas de vendedor Linea de productos Atencion al cliente  Promociones e incentivos
iu




El 62% de los minoristas mencionan que los aspectos que deben mejorar la empresa La
Fabril S.A. son las promociones e incentivo, el 23% de los minoristas mencionan que
debe mejorar la atencion al cliente, 8% lineas de productos y el 7% las visitas de
vendedores.

Se puede concluir que los puntos méas relevantes que hay que atender son las
promociones e incentivos, seguid de la atencion al cliente.

PREGUNTA # 6: ¢ El tiempo desde que realiza los pedidos y llegar el producto a su
local considera Ud. que es el adecuado?

El 40% de los minorista mencionan que no estd bastante en desacuerdo en los tiempo
que llegan los pedidos, 37% estan totalmente en desacuerdo con el tiempo de llegar los
pedidos, el 14% estan e de los minoristas mencionan que ni estan en acuerdo ni en

desacuerdo, apenas el 8% esta bastante de acuerdo con el tiempo en llegar los pedidos.
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Se puede concluir que el tiempo en que los minoristas realizan los pedidos hasta que

Ilegue al local no son los adecuados por o que se necesita atencidén y mejora.

PREGUNTA # 7: Desde su apreciacion ¢Esta satisfecho con el plan de incentivos

aplicado por la empresa La Fabril S.A.?

AT 0
as%

20%
150
100 7% 8%

Totalments de Bastante de Nt en desacuerdo, astante en Totalmente en

acuerdo acuerdo NI en acuerdo desacuerdo desacuerdo

Se puede concluir que la mayoria de los minoristas esta en desacuerdo con el plan de

incentivos implementado actualmente por la empresa La Fabril.

PREGUNTA # 8: ¢Considera Ud. que el personal de ventas describe con exactitud

los productos, beneficios que tiene la empresa La Fabril S.A.?
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Se puede concluir que la mayoria de los minoristas no conocen bien los productos que

ofrecer, ni tampoco de los beneficios que brinda la empresa La Fabril.

PREGUNTA # 9: ¢Los medios de comunicacion que utiliza actualmente la

empresa La Fabril S.A. considera Ud. que son los adecuados?

505_. 4p%
40%
30%
21%
20% 16%
10%

{4

10% %
Totalmente de Bastante de Ni en desacuerdo, Bastanteen Totalmente en
acuerdo acuerdo Ni en acuerdo desacuerdo desacuerdo

Se puede concluir que la mayoria de los minoristas piensan que es mala la

comunicacion que actualmente utiliza la empresa La Fabril.

PREGUNTA # 10: ¢Cuales son los medios de comunicacién adecuados para

comunicarse con la empresa La Fabril S.A.?

40%

30% 28%
20%

15% 12%

0% ——

Correo Redes sociales Teléfono o via celular Visita in situ

Se puede concluir que la mayoria de los minoristas mencionan que los medios de
comunicacion serian las visitas en situ y las redes sociales.
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La investigacion se ejecutd los clientes actuales minoristas de la Fabril de la

Provincia de los Rios y Guayas (excepto Guayaquil).

4. DISCUSION:

De acuerdo a los andlisis de la investigacion en los sectores de la provincias de Los Rios
y Guayas actualmente no se encuentra satisfecho con el plan de incentivos que tiene
implementado la empresa la fabril, a pesar que busca resultados favorables no ha
alcanzado los objetivos esperados como la rotacion de inventarios e incremento de las

ventas y fidelizar con los clientes.

Por otro las los procesos, estructura de personal, estrategias y planes se observo que hay
que actualizaros de acuerdo a la investigacion, se evidencia que no se estd tomando
atencion adecuada al canal, necesita realizar cambios en cuanto a los atributos y
caracteristicas que tiene el actual plan de vueltas de inventarios a minoristas, las
estrategias deben ser direccionadas de manera directa a desarrollar nuevas actividades
gue permitan producir ingresos, mejore la rotacion de inventario y las relaciones con el

canal minorista.

Con los resultados obtenidos en la investigacion debe utilizar proponer una mejora en el
programa de vueltas de inventarios, la atencién al canal y el servicio a los minoristas,
establecer estrategias mejoradas y se podra enfocar a lograr mejores resultados

desarrollando el sentido de pertinencia, responsabilidad social y sustentabilidad.

5. CONCLUSIONES:
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Como conclusion se determina que se debe mejorar las acciones que se realizan
actualmente como incentivos dentro del canal, por lo que se considera que hay que
disefiar estrategia que permita una mejora en el programa vuelta de inventario y
fidelizar a los clientes en los cantones de la provincia de los Rios y Guayaquil, donde se
establece estrategias con la finalidad de brindar una solucion a elevar la rotacion de

inventarios, mejorar el servicio al cliente e incremento de la demanda del producto.

Por lo que se debe brindar beneficios bajo alcance de objetivos que en este caso es el
aumento de la frecuencia de compras a través de nuevo cronograma de visitas, asesores
0 (vendedores de apoyo), en el cual permitirian el desarrollar socioeconémico a los
diferentes locales, mejorando la gestion y productividad a través de la eficiencia de los
recursos utilizados, el enfoque va dirigido a la fomentar la fidelizacién y lealtad hacia la

empresa y el portafolio de los productos que se ofrece al mercado.
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