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INTRODUCCION

En la presente investigacion se realizé un estudio para lograr incrementar las ventas
del negocio de electrodomeésticos Anmara Distribuciones en la ciudad de Guayaquil, en
la cual se ha propuesto aplicar estrategias de marketing integral para captar clientes
potenciales mediante el uso de las redes sociales que permita elevar las visitas en las
paginas activas del Facebook e Instagram con el objetivo de obtener mas seguidores que
puedan acceder a las promociones del mes, informacion sobre el producto, precio y el
servicio a domicilio y demas beneficios por temporada con precios accesibles para
cautivar a los clientes.

Para mejorar la atencion de los clientes se sugiere contratar un personal calificado
como es el caso de un commumity manager para que genere la atraccion con la marca y
el cliente, en despejar inquietudes o sugerencias para mejorar la presentacion del
negocio de venta de electrodomésticos, en tener seguidores de Anmara Distribuciones
que opten por la compra, seguin el estudio de investigacion por medio de encuesta se
conocera quien decide la compra al no tener que dar cabida a opiniones por terceros
para que genere la rapida accion de compra, con el objetivo de crear en un tiempo
determinado un sitio web, junto al SEO como optimizador de motores de blsqueda, sea
vinculo de conexién entre marca y usuario, para que sea facilmente reconocida y que
beneficie al negocio e incrementar las ventas.

En la parte de la distribucion la estrategia que se selecciond es la selectiva por que se
maneja la cobertura dentro de Guayaquil y Duran sin recargo adicional, aun asi cuando
el cliente pague la totalidad del producto percibira que es gratis, en el caso de envios a
provincias se lo hace por medio de cooperativas de transporte de encomienda con un
valor adicional en este caso el cliente de provincia cancela con envio, se optd por
cooperativas que sean accesibles con el costo de envio por ejemplo; Transporte,

Manabita, JJ y Morales.



CAPITULO |
DISENO DE LA INVESTIGACION

1. Tema
Estrategias de Marketing integral para incrementar la cartera de clientes en
ANMARA DISTRIBUCIONES en Guayaquil.

1.1 Planteamiento del Problema

Anmara Distribuciones empezé sus actividades comerciales el 2 de agosto del afio
2017, dedicada a la comercializacion de electrodomésticos con lo que se ha
caracterizado desde sus inicios, sus promociones se han realizado por medio de las redes
sociales y la atencion personalizada, ofreciendo productos de marcas reconocidas en el
mercado.

Los primeros dos afos la empresa se dedico a hacerse conocida en el mercado de la
ciudad de Guayaquil por medio de la venta de electrodomésticos de linea blanca, a pesar
de esto no ha tenido un crecimiento sostenido en cantidad de clientes, sumado a que no
se han aplicado las estrategias correspondiente para incrementar la afluencia de
prospectos, y luego que sean captados como clientes a la hora de concretar la venta. Al
no existir un control adecuado en el crecimiento de la cartera de clientes cautivos que
garantizan un incremento sostenido en la proyeccion de ventas basado en la compra de
dichos clientes, se han visto afectados los resultados en los ingresos por ventas y en la

rentabilidad del negocio.

Tabla 1. Ventas anuales

2017 2018 2019 2020 2021 Total
Ventas $13,086.16 $108,727.70 $75,235.16 $62,130.10 $65,384.69 $324,563.81
% 4% 33% 23% 19% 20% 100%

Elaborado por: Cabezas & Mancheno, (2021)

Como se evidencia en la tabla 1, en las ventas anuales en el aflo 2017 inicio con
$13,086.16 lo que representa un 7% desde el mes de agosto a diciembre cuando empez0
sus actividades comerciales. En el afio 2018 existié un crecimiento en las ventas de

$108,727.70 que representa un 55% siendo favorable para el negocio en sus ganancias



netas vs el afio 2019 hubo una disminucion del $33,492.54 lo que representa el 38% de
las ventas.

Los propietarios han iniciado el negocio de forma empirica, logrando que exista una
limitada promocion y publicidad en medios tradicionales, a pesar que no cuentan con un
establecimiento comercial de manera fisica, ni un sitio formal en internet donde los
prospectos puedan visitar y seleccionar los electrodomésticos que desean comprar,
cuentan con un limitado espacio para el almacenaje de los productos que estd ubicado
en la urbanizacién las Orquideas al norte de la ciudad de Guayaquil, esto ha ocasionado
gue no exista una gran rotacién de los productos.

Por lo anteriormente mencionado, se puede concluir que Anmara Distribuciones
tiene ausencia promocional offline y una limitada presencia online (Anmara
Distribuciones, 2017), lo que le ha ocasionado una baja captacién de clientes cautivos
nuevos y un limitado crecimiento sostenido en las ventas, lo que dificulta su proyeccion
como negocio de mediano y largo plazo, que permita una rentabilidad permanente y un
desarrollo de la empresa que aproveche las oportunidades que se presenten en este
sector comercial de venta de artefactos eléctricos para el hogar.

Si no se atiende esta problematica en cuanto a la promocion comercial combinada en
la parte fisica y virtual, entonces se mantendra la baja captacion de nuevos clientes

A continuacion se detalla el cuadro de la cantidad de clientes anuales de los tres

ultimos anos.

Tabla 2. Cuadro de clientes anual.

2017 2018 2019 2020 2021
Clientes 34 277 494 355 330
20 19% 33% 24% 2204

Elaborado por: Cabezas & Mancheno, (2020)

En el inicio de las operaciones comerciales se registraron 34 clientes por lo cual
significa en porcentaje de captacion del 4% considerando los tres meses de agosto hasta
el cierre del mes de diciembre. En el afio 2017 se inici6 con 34 clientes, para el afio
2018 incremento de 277 clientes que representa el 34%. V.S el afio 2019 con el 61% es
decir 494 clientes teniendo como resultado un incremento de 129 clientes ganados para

el negocio.



Lo que resultara en poco volumen de ventas, afectando los ingresos de la compafiia
y teniendo como resultado una reduccion en las utilidades y esto ocasiona que no se
cubran los gastos fijos de la empresa, evitando su crecimiento y su estabilidad en el
mercado, poniendo en peligro su permanencia como tal.

Por el contrario, si se consideran las acciones adecuadas de mercadeo, se
incrementara la afluencia de prospectos con un interés de compra, creciendo la
captacion de clientes potenciales que compran productos que oferta la empresa Anmara
Distribuciones, de tal forma que se incrementara la cartera de clientes acumulada,
teniendo como resultado un crecimiento sostenido en las ventas y generando una alta
rentabilidad, con lo cual la compafiia pueda desarrollarse con nuevas unidades de
negocio y pueda aprovechar nuevas oportunidades de mercado en el sector de
electrodomésticos y la generacion de nuevas plazas de trabajo, esto aportard al

desarrollo econémico en general del pais.

1.2 Formulacion del Problema
¢Como el desarrollo de estrategias de Marketing integral ayudara al incremento de
la cartera de clientes en ANMARA DISTRIBUCIONES?

1.3 Sistematizacion del Problema

» ¢Cual es el mercado actual que influyen en el incremento de clientes?

» ¢Como la promocion comercial en ANMARA DISTRIBUCIONES influye en el
mejoramiento de la comunicacion integral?

» ¢Cuales son los factores de mayor relevancia que influyen en la captacion de
clientes?

» ¢ Qué estrategias de marketing integral pueden aprovecharse para el incremento
de la cartera de clientes en ANMARA DISTRIBUCIONES?

1.4 Objetivo General
Desarrollar estrategias de Marketing integral para el incremento de la cartera de
clientes en ANMARA DISTRIBUCIONES.

1.5 Objetivos Especificos
» Analizar el mercado actual del comercial en ANMARA DISTRIBUCIONES
para el incremento de la cartera de clientes.



» Examinar la promocion comercial en ANMARA DISTRIBUCIONES para el
mejoramiento de la comunicacion integral.

» Identificar los factores de mayor relevancia para la captacion de clientes.

» Proponer estrategias de marketing integral para el incremento de la cartera de
clientes en ANMARA DISTRIBUCIONES.

1.6 Justificacion

La presente investigacion tiene como objetivo generar estrategias de mercadeo
integral que permita incrementar la cartera de clientes de la empresa Anmara
distribuciones, logrando que los clientes potenciales piensen como primera opcion al
comprar electrodomésticos. El proyecto se presenta de manera distinta a la hora que las
personas adquieren el producto, ya que lo realizan de forma virtual por las redes
sociales y de manera tradicional como lo hacen en las grandes empresas, que cuentan
con una gran participacion en este sector comercial.

Teniendo en consideracion estos puntos importantes se aplicard Marketing Integral
como forma de manejar adecuadamente la comunicacion de la empresa y sus mensajes
comerciales hacia los potenciales compradores, es de suma importancia para los
propietarios del negocio, ya que tendran que aplicar el marketing integral en la empresa
y ver si es viable para que esta sea mas competitiva en el mercado, teniendo un
incremento en la captacion de clientes nuevos, esto permitira incrementar el volumen de
ventas y proponer las estrategias mas adecuada para obtener un crecimiento sostenido

por buena referenciacion de los clientes de manera fisica y virtual.

El presente estudio se realiza para una pequefia empresa y nueva en el mercado, por
lo que también es de interés para los estudios de mercadeo y de este sector econdémico,
que lo pueden usar como guia para otras pequefias empresas comerciales del sector de
venta de electrodomésticos.

Ademas el estudio busca el crecimiento del negocio en su cartera de clientes en un
20% para el proximo afio, pero esto no significa que va a disminuir la atencién brindada
por parte de los vendedores o en la calidad de los productos que se venden a los
usuarios y/o clientes potenciales. Como se puede visualizar en la tabla 1 y 2 en el afio
2018 vs al 2019 la cartera de cliente tuvo un aumento, pero hubo una disminucion en las
ventas, por esta razon es que Anmara Distribuciones va a implementar las estrategias de

Marketing Integral para que los potenciales compradores seleccionen el establecimiento
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donde realizaran la adquisicion de los electrodomésticos y articulo electrénicos para su
hogar, donde sientan que tienen grandes beneficios.

Desde el punto de vista académico universitarios, los estudiantes pueden referenciar
el presente trabajo de investigacion como fuente de informacion secundaria para futuros
proyectos a ser estudiados o implementados incluso de otros productos y/o servicios
afines. También el presente proyecto puede ayudar a la generacion de fuentes de trabajo
para la ciudad de Guayaquil.

Los investigadores del proyecto se benefician en el ambito profesional, ya que
aplican los conocimientos adquiridos en mercadotecnia en su carrera universitaria,
analizando las necesidades del mercado de éste sector econdémico y proponiendo
actividades estratégicas para solucionar la problematica planteada en el presente tema.

1.7 Delimitacion del Problema

El estudio se efectuard en la ciudad de Guayaquil, dirigiéndose a los potenciales
compradores de electrodomésticos y aparatos electronicos, el segmento demogréfico
que esta dirigido es al target medio y medio-alto con un rango de edad de 20 a 60 afios
quienes cuenten con un empleo, es decir con poder adquisitivo mediante un analisis de
mercado se ha escogido del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC, 2015)
cudl va a ser la muestra significativa con el objetivo de obtener una base de clientes del
negocio por lo cual se determina que el sector de la ciudad de Guayaquil cuenta con
mayor afluencia por lo que se aplicard marketing integral por que vincula con la
orientacion externa que analiza la competencia directa; Fm Store, Kissu y almacenes
Espafia e indirecta las casas comerciales de Artefacta, La ganga y Comandato.

Las relaciones interna y externa con los clientes para conocer sus gustos y
preferencia por las marcas por ejemplo; Mabe, Electrolux, TCL, entre otras en el caso
del negocio son los electrodomésticos de esa forma se obtiene informacion mediante
estudio de inteligencia de mercado, tomando una muestra de manera representativa a la
hora de responder a la encuesta que se realizara a los involucrados en horarios que se
localicen en sus hogares, mientras que las entrevistas a los gerentes o propietarios del
negocio objeto de estudio y de su competencia se realizara en horas laborales donde se
los pueda ubicar.

La investigacion se realizara durante el segundo semestre del afio 2020, la empresa
se encuentra a 3 cuadras del redondel de la urbanizacion las Orquideas en la avenida

Francisco de Orellana al norte de Guayaquil.



1.8 Hipotesis
Si se desarrollan estrategias de Marketing integral adecuadas entonces se
incrementara la cartera de clientes en ANMARA DISTRIBUCIONES.

1.9 Linea de Investigacion Institucional/Facultad.

El proyecto se acopla a la linea de investigacion institucional de la Universidad Laica
Vicente Rocafuerte de Guayaquil; “Desarrollo, Estratégico Empresarial y
Emprendimientos sustentables y como la linea de la facultad: “Marketing, Comercio y
Negocios Globales ~ tiene como mision de aplicar “Estrategias de marketing integral

para incrementar la cartera de clientes en Anmara Distribuciones en Guayaquil”



CAPITULO I1I
MARCO TEORICO
2. Marco Tedrico

2.1  Antecedentes.

En el presente proyecto se detalla la investigacion de diferentes tesis en paginas
virtuales, almacenando la informacién necesaria en base al marketing Integral para
aplicarlo con la linea del negocio de ANMARA DISTRIBUCIONES a continuacion se
detalla los siguientes trabajos de investigaciones: EI mercado comercial de venta de
electrodomésticos esta en constante cambio, por lo que se requiere que las empresas que
desean mantenerse y crecer deben adaptarse respecto a la propuesta dirigida a las
nuevas tendencias de compra que tienen los potenciales clientes.

Como se menciona (Cajape, 2019) en el trabajo de titulacion “Marketing integral
para el desarrollo de mercado del supermercado Nelson Market del canton
Samborondon” previo a la obtencion del titulo de ingenieria en marketing y negociacion
comercial en la facultad de ciencias administrativas de la Universidad de Guayaquil,
con los objetivos “Disefiar estrategias de marketing integral para el desarrollo de
mercado en canales no tradicionales para el supermercado Nelson Market del canton
Samborondén”. Segun las encuestas realizadas en la investigacion de Cajape. 2019 se
constatd que las personas con mayor frecuencia utilizan las redes sociales como el
Instagram y el Facebook para estar comunicados entre ellos y buscar cualquier
informacion que sea relevante para adquirir un producto o servicio, obteniendo como
resultado un 19% y 18%.

También se puede revisar como referencia la tesis de (Briones & Colorado, 2018)
con su tema: “Disefio de estrategias de marketing integral para la marca “Kerlly Shoes”
en la ciudad de Guayaquil”, para la obtencion del titulo de Ingenieria en Marketing y
Negociacion Comercial, teniendo como objetivo “Disefar estrategias de marketing
integral que permita el fortalecimiento de la marca “Kerlly Shoes” en la ciudad de
Guayaquil. Segun las encuestas realizadas en el proyecto de investigacion se verifica
que los medios de preferencia para recibir informacion son las redes sociales por que
incita a la compra o bdsqueda de productos obteniendo como resultado mayoritario el
35% las redes sociales.

Otra tesis que se puede revisar es la de la autora (GALLARDO CENTENO, 2017)

con el tema: “Estrategias de Marketing para incrementar la cartera de clientes en la
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empresa grupo publicitario gallardo en la ciudad de Guayaquil” teniendo como objetivo:
“Establecer los factores que influyen en la captacion de nuevos clientes para el aumento
de la cartera de clientes de Grupo Publicitario Gallardo”; “Definir el medio de
comunicacion adecuado para el impulso de la venta de portafolio de servicios”; y
“Analizar los resultados de todo el proceso investigativo para plantear las estrategias
orientadas al aumento de la cartera de clientes”. Ademés concuerdo con los resultados
que han obtenido en sus encuestas ya que a través de las preguntas realizadas conocen a
sus clientes y que medio publicitarios utilizan con mayor frecuencia que son las tarjetas

con un 53%, seguido de los banners con un 33%.

Por ultimo se puede observar el trabajo de titulacion de (Hilda, 2019) con el tema:
“Plan de marketing para incrementar las ventas y la cartera de clientes del comercial
“ML ELECTRONIC” de la ciudad de Guayaquil” previo a la obtencion del titulo de
Ingeniera en Marketing de la Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil con el
objetivo “Disefiar las estrategias de marketing mas adecuadas para lograr incrementar el
volumen de ventas y la cartera de clientes”. También menciona en los resultados de la
encuesta que los clientes se guian al momento de comprar electrodoméstico en los
precios que tiene la competencia, estas pueden ser igual (28,79%) o méas bajos
(34,52%). Ademaés de que le gustaria recibir un servicio post-venta, con esto se
demuestra que los clientes son importantes para las empresas.

2.2 Marco Tedrico Referencial

A continuacion, se fundamentara de manera tedrica las variables dependiente e
independiente y el sujeto del tema de estudio, el cual tiene como variable independiente
las estrategias del marketing integral y como variable dependiente el incremento de
cartera de clientes respecto del negocio de comercializacion de electrodomésticos y
aparatos electronicos.

El mercado comercial de venta de electrodomésticos esta en constante cambio, por lo
que se requiere que las empresas que desean mantenerse y crecer deben adaptarse
respecto a la propuesta dirigida a las nuevas tendencias de compra que tienen los

potenciales clientes.



2.2.1 Marketing Integral
2.2.1.1 El Marketing

Segun (Viteri, Luque y Aleman Luis, 2017) El conocimiento del marketing esta
en constante evolucion intervienen desde la creacion del producto, mayor
exposicion en puntos de ventas mediante el uso de técnicas de marketing que
cumpla su proceso hasta que llegue a las manos de cliente-consumidor final hay
algunas empresas que estan orientadas a la participacion activa del mercado para
cumplir la satisfaccion de necesidades y deseos del cliente en el transcurso del
tiempo entabla relaciones duraderas que logra la fidelizacion (pag. 4)

El marketing por que identifica gustos y tendencias de compra mediante de
productos y servicios que ofrezca la empresa por que construye el proceso social que
desarrollan las organizaciones e individuos cuando se relacionan para satisfacer sus
necesidades. Estos conceptos permiten tener una vision actualizada de la mercadotecnia.

El marketing es una herramienta para identificar las necesidades o deseos de clientes
con el objetivo de satisfacer con productos y servicios que requieran, ya que el
marketing es un conjunto de procesos sociales para desarrollar valor significativo al

cliente o prospectos potenciales.

2.2.1.2 Marketing integral o marketing integrado

Segln (Juarez, Fernando y Barbosa David, 2018) EI marketing tiene una vision
integral, la gerencia y finanzas entre otras areas se involucran debe seguir
lineamientos en base al plan estratégico con objetivos de alta direccion mediante
la unién de otra areas relacionadas al marketing, comunicacion a la publicidad y
merchandising corresponde a las relaciones publicas también se direcciona al
servicio y atencion al cliente en base a la gestion a la gestion de relaciones. (pag.
24)

El marketing integral esta disefiado para la orientacion de actividades propias del
marketing con la mision de potencializar recursos en conjunto con los compradores en
la cual la empresa busca la satisfaccion de necesidades y deseos con objetivo de integrar
los sistemas y red en conjunto con el marketing.

En el caso del negocio en la venta de electrodomésticos en Anmara Distribuciones
involucra a la integracion mediantes las actividades desde los clientes que tienen la

necesidad mediante la eleccion de adquirir un producto por ejemplo: Cocina MABE gris
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de 4 quemadores con horno y encendido eléctrico para ambas partes, ademas de las
areas en finanzas para optimizar costos para mejorar la rentabilidad del negocio a la vez
vincula las relaciones con los clientes también recibe el nombre de relaciones publicas,
mejora la gestion de cartera en la base de datos mediante un sistema de control es facil
el manejo al momento de requerir, informacion que sea integrado desde las funciones
que maneja el negocio en Anmara Distribuciones desde la parte de Gerencia-Ventas-
Financiera y servicio al cliente. Todas deben tener sinergia para obtener resultados que

permita el crecimiento continuo.

2.2.1.3 Estrategias de marketing integral
Segun (Guerra, 2019) existen tres estrategias del marketing integral (Orientacion
externa se analizara tanto al cliente como al competidor y a todos los factores que
pueden generar una satisfaccion al pablico o mercado objetivo). (Integracion y
coordinacion interna del cliente se estudia el comportamiento y disefio de una
respuesta en equipo de trabajo para determinar funciones competitivas).
(Adopcidn de vision estratégica se determina cuya capacidad de vision a largo
plazo para generar mayor valor, en la orientacion al mercado con respuestas del
cliente debe generar la perspectiva de oferta global mas importante con otra
opcién de valor. (Inteligencia de elementos del mercado incluye al cliente,
competencia y entorno donde el reconocimiento de marca y posicionamiento de la
misma buscan la satisfaccion efectiva del publico o mercado objetivo. (pag. 149)
Las estrategias del marketing integral tienen 4 puntos importantes en la cual se

analiza la orientacién externa se incluye al cliente, competidor y factores que tienen

como finalidad la satisfaccion del mercado objetivo, el segundo punto es la integracion

y_coordinacion _interna_del cliente se examina el estudio del comportamiento de

relaciones cuyo objetivo es el trabajo en equipo y determinar areas competitivas, el

tercer punto es la Adopcion de vision estratégica en funcion de las capacidades con

vision que orientan al mercado hace relevancia a una propuesta de valor significativa el

cuarto paso es inteligencia de elementos de mercado analiza al reconocimiento y

posicionamiento de marca, en la cual intervienen al cliente y competencia, buscan una

finalidad en llenar las expectativas del mercado.
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En base al proyecto en Anmara Distribuciones existen 4 estrategias del marketing
integral es la orientacion externa, incluye a los clientes y competencia en la cual permite
identificar las necesidades que intervienen en la identificacion de gustos o preferencias
por alguna marca que estan en el mercado objetivo, consiste en conocer las zonas de
segmentacion mediante el registro en la base de datos el sector norte fue seleccionada
por dos afios consecutivos 2017-2018 vs el sector suburbio en el afio 2019.

Ademas de la integracion y coordinacion interna del cliente, permite la relacion entre
negocio (cliente) en la cual prevalece la comunicacion que favorece al negocio por que
evalla la creacion de valor, las importancias por parte de los clientes adquieren
electrodomésticos para el hogar el cliente desea percibir beneficios mediante el servicio
al domicilio con demostracion del producto cuyos envios aplican dentro de la ciudad de
Guayaquil y Duran.

Inteligencia de elementos de mercados identifica el comportamiento de los clientes
mediante el reconocimiento y fidelizacion de la marca para el negocio se ha evidenciado
mediante la base de datos con el registro de clientes fijos refieren a los potenciales, con

Ilamadas mencionando la marca.

2.2.1.4 Clientes potenciales.
Segun (Perez, 2017) El proceso cumple mediante las necesidades que identifican
parte fundamental de tener relaciones con los clientes fijos, obtenidos en la base
de datos para analizar e identificar procesos de consultoria para obtener la
fidelizacion
Mediante la prospeccion se construye una base de clientes potenciales o
prospectos. Esta se inicia por un estudio de mercado donde se podra conocer las
caracteristicas de los posibles clientes, luego es importante identificar las fuentes
de clientes potenciales como son las referencias o recomendaciones, directorios y
listas de correos, publicaciones y revistas especializadas, ferias y eventos
comerciales, telemarketing, publicidad directa o cupones de respuesta, bases de
datos, deteccion de clientes en frio, redes de contacto y enfoques combinados
mediante el uso de mas de una fuente de identificacion. (pag. 19)
En la organizacion es vital obtener contactos potenciales mediante un proceso de
estudio de campo conjunto a una base de datos seleccionan las caracteristicas que

cumplan para ser un cliente potencial, es un trabajo en conjunto con areas de marketing
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y publicidad que permitan la identificacion de una fuente de estudio se obtendra clientes

fijos cuya mision sera fidelizarlos

2.2.1.5 Relacion con los clientes.

Segun (Arenzal, Gestion de la atencion al cliente-consumidor, 2019) Es vital
establecer relaciones por medio de los clientes para lograr empatia vy
asesoramiento con el pasar del tiempo va mejorando las relaciones con el uso de
las tecnologias en este caso la gestion que aplica la empresa en el asesoramiento
del producto o servicio que esta ofertando es importante la escucha activa a través
del cliente interno y externo. (pag. 7)

En la actualidad las empresas establecen vinculos de relaciones con los clientes es
una ventaja competitiva porque tiene un plus diferenciador que posee la empresa, se lo
relaciona en el negocio de la venta de electrodomésticos, las relaciones que se manejan
son directamente con los clientes que adquieren los productos de uso para satisfaccion
de necesidades. En Anmara Distribuciones se da la facilidad al cliente del servicio
personalizado hasta su domicilio, se hace previa demostracion y uso del producto para

constatar que el cliente recibid sus productos en buen estado.

2.2.1.6 Gestion de cartera de clientes.

Segun (Cognodata, 2019) El proceso de la gestién de cartera de clientes es un
trabajo planificado diariamente debe estar estudiado con estrategias deficientes en
caso de ser ignoradas representaria pérdida de reputacion en la marca se detalla a
continuacion pasos para optimizar la cartera de clientes.

+ Clasificar a los clientes segin parametros clave.

+ Aprovechar los datos del CRM.

+ Disefar estrategias de marketing y ventas.

La gestion de cartera de clientes en Anmara Distribuciones se maneja mediante una
base de datos para analizar informacion continua de almacenamiento para la
clasificacion de los clientes segun puntos clave, aprovecha los datos para determinar la
cantidad de clientes que estd actualmente en el negocio vs clientes inactivos también

ayuda a definir el mercado objetivo por zonas, la rotacion de los productos por marcas.
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1. Clasificar a los clientes segun parametros claves:

(Cognodata, 2019) Esta ligado a la segmentacion demografica consiste en el
andlisis de diferentes grupos de consumidores es importante ejecutar un plan de
accion con la finalidad de obtener impacto en el desarrollo de la empresa.
Clasificacion segun el estatus del cliente: Depende del nivel de vinculacion de los
consumidores con la empresa.

+ Clientes actuales:

Son aquellos clientes que realizan sus compras recurrentemente o contratan los
Servicios.

+ Clientes activos:

Tiene similitud con los actuales pero con la diferencia que establece tiempos en
periodos especificos puede ser anual semestral o trimestral depende del periodo

establecido con el fin que persigue la empresa o servicio.

+ Clientes inactivos:

Se determina como clientes que han dejado de realizar compras de un periodo al
igual que los clientes activos es importante analizar por qué dejaron de seguir
realizando las compras.

+ Potenciales clientes:

Se define que nunca han realizado compras o transaccién porque no tienen el
interés de hacerlo, gracias a un estudio de mercado se puede ejecutar y

convertirlos en clientes en tiempo definido

2. Aprovechar datos del CRM.

(Cognodata, 2019) Sirve para gestionar y optimizar la cartera de clientes para
aprovechar el software de la empresa tiene que centralizar la informacion que
maneja y de las diferentes areas por medio online y offline una vez definido o
unificado la informacién de la base de datos obtenemos la segmentacion de las
areas.

¢ Productos surtidos acorde con la rentabilidad.

e Lanzamientos de nuevas lineas de productos.

e Comunicacion constante con la empresa.
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3. Disefiar estrategias de marketing y ventas.

(Cognodata, 2019) Consiste en disefiar estrategias mediante la clasificacion de
segmentacion de consumidores, en la cual la empresa debe planear estrategias de
marketing y comerciales para garantizar la gestion de cartera de clientes.

v" Relaciones duraderas con clientes por medio del canal.

v" Disefar enfoques de satisfaccion con el uso de programas de fidelizacion.

v" Brindar experiencia emocional a través de los perfiles de clientes. (2019)

Analizar la gestion de cartera de clientes permite detectar la anomalia de estrategias
del almacenamiento de datos de prospectar clientes potenciales, para optimizar
informacion importante en la clasificacién de la misma junto a la herramienta del CRM.
Para la venta de electrodomésticos en Anmara Distribuciones, se maneja una base de
datos donde se ha registrado los clientes anuales la rotacion de unidades-productos en
ventas también se ha determinado las marcas con mayor salida son Mabe, Electrolux y
TCL.

2.2.1.7 Venta online y entrega a domicilio en el sector comercial de
electrodomésticos.

Debido a la pandemia de corona virus (COVID-19), se han visto afectados los
comercios en el Ecuador y el mundo, por lo que ya estos meses iniciales del 2020 han
causado la paralizacion de comercio y la venta de electrodomésticos no es la excepcion,
por lo que el presidente de la Camara de comercio de Guayaquil, el Economista Pablo
Arosemena propone ampliar a todo el comercio la posibilidad de vender online y
entregar a domicilio. Obviamente, cumpliendo todos los protocolos de bioseguridad,
como se puede revisar en (ElI Universo, 2020). Esta puede ser una oportunidad para
captar clientes nuevos por medios no tradicionales, aplicando las acciones
promocionales y publicitarias adecuadas, asi como también utilizando la comunicacion
integrada del marketing mix.

Actualmente el comercio ha revolucionado debido a la pandemia del (COVID-19) la
mayoria de los establecimientos comercial han quebrado debido al cierre total, gracias a
la herramienta del internet se han reinventado para surgir mediante a la venta online con

envios hasta el domicilio del cliente.
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2.2.1.8 El sector de comercializacion de electrodomésticos en Guayaquil

Es indiscutible que el sector de venta de electrodomésticos y aparatos electronicos se
ha incrementado por el auge de la tendencia tecnolégica, como se puede leer en (El
comercio, 2019) , los establecimientos ubicados a lo largo de la avenida 9 de Octubre en
Guayaquil activan descuentos para enganchar a compradores a proposito de que las
utilidades ya comenzaron a entregarse. Se indican mensajes como “dile no al calor y
obtén un bono de $50” por ejemplo, por la compra de aires condicionados y
ventiladores. En electrodomésticos también se proponen cuotitas, compra hoy y
empieza a pagar después

Las ventas en los puntos o llamados establecimientos comerciales realizan
promociones de atraccién para generar interés de compra indican otros mensajes
recibimos tu cocina vieja como parte de pago o los créditos directos es un fuerte punto

para la compra.

2.2.1.9 Las nuevas tecnologias y plataformas

Segun (Arenzal, 2019) “Las empresas en la actualidad tiene un modelo
revolucionario en la comunicacion aquello es necesario que aquellas organizaciones
tengan procesos de mejoramiento continuo en conjunto con los canales de
comunicacion que se acoplen al negocio en los nueva era tecnologica” (pag. 6)

Se refiere a la importancia en las empresas ejecuten pautas para obtener procesos
adecuados que canalicen mediante la comunicacion que generen para la apertura de
nuevos negocios de esa forma obtener mas participacién en el mercado.

En Anmara Distribuciones se maneja las comunicaciones para canalizarlo
actualmente la tecnologia estd en constante cambio, mediante el uso de las redes
sociales en este caso Facebook, Instagram y mensajeria instantanea como el correo
electronico y WhatsApp.

Vale anunciar que el negocio no posee una plataforma digital o tienda virtual, se
vincula este proceso con el marketing integral seria una fuente valiosa para captar
clientes y elevar el trafico de datos de informacion permite obtener, el nimero de
visitantes diarios examinar que productos es de mayor interés para cubrir las
expectativas e incrementar la rotacién de productos en stock en la tienda virtual que

genere frecuencia en sus compras.
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2.2.1.10 Identificacion de necesidades y gustos del cliente.

Segun (Carrasco, 2018) Las ventas para una organizacion tiene relevancia por que
persigue intereses en comun que logra el crecimiento en rentabilidad como
beneficios de una compafiia, el cliente es aquel que cumple aquellas necesidades
en satisfacer lo que desean adquirir mediante un bien o producto, para entender el
origen de la clasificacion de la piramide de Maslow, es importante permite
conocer el estudio que influye en el comportamiento de compra. (pag. 14)

Las ventas son un pilar fundamental por la rentabilidad obtenida, gracias a los
clientes con sus compras realizadas en la cual la piramide de Maslow involucra las
necesidades béasicas para la relacionarse con el medio social van encaminadas y
desarrollo personal. Para el negocio es vital por que identifica gustos o preferencias de
alguna marca en especial en la base de datos que se obtuvo informacion de rotacion en
unidades y ventas, en el 2017 la marca Mabe se ha vendido con 12 unidades, en ventas
$5,921. La marca Electrolux vendié con 81 unidades en $41,352 para el afio 2019 la
marca TCL vendio con 104 unidades en $40,259

2.2.1.11 Comunicacion institucional.

En las empresas la comunicacion institucional es el medio para transmitir la imagen
corporativa en la cual intervienen los grupos de interés engloba a una cadena de
comunicacion incluyen a clientes, proveedores, accionistas como se menciona en
(Carrasco, 2018)

“La transmision de una buena comunicacion institucional es importante para la
empresa porque permite relacionarse con las demas éareas lograr la distincion e
identificacion y ante la competencia cuando exista una problematica permita la solucion
al requerimiento” (pag. 134)

En el servicio de post-venta una vez concretado el negocio es un cliente fijo para la
compafiia recordar mediante llamadas, correos y mensajes de WhatsApp realizando
preguntas de interés a cerca del producto, el cliente sentira que su opinion es importante
en este caso para la venta de electrodomesticos, por ejemplo se vendié un tv tcl de 55~

P615 nuevo modelo, y disefio novedoso en la pantalla plana.
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2.2.1.12 Crecer aumentando la cuota de mercado.

Segun (Hernandez, 2018) Estéan relacionados entre si porque sigue la mision que

incide sobre los resultados de la empresa se vincula con la rotacion masiva del

producto en (unidades, stock en fisico y rentabilidad) abre nuevos horizontes en
un periodo establecido por la empresa tenemos la demanda global hace referencia

cuando se comercializa los productos en todas las empresas (pag. 25)

A continuacion se detalla pasos para el estudio de mercado asi lo menciona
(Pacheco, 2018)

1. Identificar la demanda.

Selecciona el sector que se divide en segmentos donde los consumidores

adquieren en lugares especificos el producto o servicio.

2. Analizar el comportamiento de la demanda

Estudia el mercado mediante historicos de ventas de afios anteriores, para

descubrir el producto de mayor rotacion, ademas de las variables que emergen en

el mercado.

3. Proyectar la demanda dentro de un lapso razonable.

Mediante los cambios que existen en el mercado es recomendable no extenderlo
porque la demanda esta en movimiento asi como la variabilidad de productos
por temporadas de compras.

4. ldentificar la competencia

Se determina aquellos segmentos que comercializan los mismos productos
también llegar a sustituirlos por la competencia.

5. Proyectar el o los mercados metas.

Identificar el mercado viable desde la existencia todo aquel proyecto debe ser

aprobado desde el enfoque mercadoldgico cuando se implemente no solo

conformandonos con la proyeccion. (pag. 39)

Los resultados de la empresa en base a las salidas o rotacion de productos y sus
lineas o categorias, favorece a la rentabilidad ademas gana participacion en el mercado.
Se analiza los siguientes puntos enfocandolos en el negocio de la venta de
electrodomésticos se extrae la informacion de la base de datos (Identifica la demanda)
Desde la creacion en el afio 2017 el sector que obtuvo mayor demanda es el norte en el
afio siguiente 2018 fue el sector del suburbio vs 2019 la zona norte fue de mayor
participacion del mercado (Analiza el comportamiento de la demanda) Mediante la
informacién obtenida en la base de datos se estudia el andlisis de los gustos y
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preferencias que existio mas rotacion de los productos y las marcas de eleccion por los

consumidores fueron Mabe, Electrolux y TCL.

2.2.1.13 Plan de marketing integral (Online y Offline)

Segun (Sainz, Plan de marketing digital la pratica, 2018) Es una herramienta
estratégica sirve para lineamientos sirve para lineamientos de la situacion
empresarial en conjunto trabajan con los objetivos de marketing para la practica
con los planes de accion en lo siguiente se menciona Manuel Alonso coto autor
plan de marketing digital deben estar ligados con el marketing tradicional por que
deben tener la misma perspectiva no pueden estar aislados sin embargo integrado
0 engranado se ejecuta marketing masivo, con precios atractivos hacia los
mercados objetivos también reciben el nombre de (Blended Marketing) (pag. 103)
El marketing integral sirve para analizar los objetivos mediante los lineamientos
de la empresa permiten masificar el marketing mediante el mix de las 4P incluye
el (precio) es la fuente de decisiones de compra en clientes potenciales de esa

forma abarcar el target adecuado. (Pag-103)

ESQUEMA BASICO DEL PLAN DE MARKETING (OFF Y ONLINE)

Figura 1. Esquema basico del plan de marketing (Off y Online)

(Sainz, Plan de marketing digital la pratica, 2018, pag. 1)

1
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Mediante la figura 1 del esquema bésico del plan de marketing (Off y Online) en el
negocio ejecuta la practica con la cartera de clientes y el marketing Offline dentro de los
objetivos del marketing que anexa a las estrategias mediante una base de datos esta
activa en el afio 2017 hasta la actualidad, se ha determinado mediante el conteo en
filtracion de datos existe decrecimiento de clientes en la cual pone a la practica con el
tema en la cual detalla los siguientes datos de clientes registrados.

En base al marketing offline esté ligado con las redes sociales que permite expandir
promociones de publicidad por temporadas, en el negocio se beneficia con las
integracion del marketing junto a las decisiones estratégicas contiene la cartera de
clientes, segmentacion-posicionamiento, fidelizacion y marketing offline y online
también con las decisiones operativas de marketing en priorizar acciones y manejar
presupuesto provisional para ayudar a la parte financiera con las estrategias del

marketing integral.

2.2.1.14 Anélisis de la situacion externa.

Segun (Vidal, 2016) “Requieren de estudio observando analisis de la competencia en
la cual incluye estrategias y practicas por los principales competidores también incluyen
al mercado que prevalece las tendencias y perfil de usuarios”. (pag. 8)

El analisis de la situacién externa permite identificar caracteristicas el tipo de
estrategias que aplican los competidores en la cual se podria llevar un plan de accién, en
el caso del negocio en la venta de electrodomésticos se identifica la competencia en la
situacion externa a través de las técnicas de investigacion como la encuesta y entrevista
identifica las tendencias de comportamiento de compra, analisis de rotacion de marca
mediante la competencia directa por ejemplo: FM Store, Kissu, Almacenes Espafia e

indirecta son las casas comerciales de Artefacta, Comandato, La Ganga.

2.2.1.15 Anélisis de la situacion interna.

Segun (Alard, Julio y Monfort Abel, 2017) “Sirve para analizar las causas de
importancia para entender los motivos que genera los sucesos que detalla la debilidad o
fortaleza deben ser trabajadas aquellas causas que direccionaron a esa situacién y no
centrarse en los hechos llamativos”. (pag. 77)

Para toda empresa analizar la situacion de diagndstico de las debilidades por ejemplo

conocimiento de marca analizando las causas que han llevado al dato y conocer los
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verdaderos factores que encaminan de manera negativa a la marca influye también en el
conocimiento del producto, experiencia de compra, etc. Que involucran al segmento o

posicionamiento erréneo de la categoria del mercado.

2.2.1.16 Diagnostico de la situacion

Segun (Alard, Julio y Monfort Abel, 2017) menciona que los sucesos del DAFO al
inicio puede ser imprescindible identificar las areas funcionales se ven afectadas por las
perspectivas externas, otro punto importante al momento de desarrollar un diagnostico
una vez identificadas las causas y consecuencias de cada suceso por ello la secuencia de
razonamiento datos generados de los andlisis interno y externo.

Para analizar la situacion de la empresa debera aplicar el FODA-DAFO para mayor
conocimiento de las partes internas externas debe enfocarse en las amenazas donde
podré perder participacion de mercado, ausencia de clientes o baja ventas debe aplicar
mecanismos de resoluciéon ante la anomalia presentada Para el presente proyecto de
Anmara Distribuciones se ha aplicado un FODA para diagnosticar puntos relevantes
por ejemplo puntos negativos y positivos. En breves se detalla puntos principales del
FODA Fortalezas: Buena presencia de los productos (Electrodomésticos), Gestion de
seguimiento en la negociacion
Oportunidades: Servicio personalizado, Comunicacién con el cliente
Debilidades: Cambios tecnoldgicos, Escaso disefio de estrategias de marketing integral.
Amenazas: Desaparicion del mercado, Crisis econdémicas

Es fundamental realizar el estudio del analisis del diagndstico, se refleja la situacion

que atraviesa la empresa es Util para determinar el ambiente que se desarrolla.
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SECUENCIA DE DIAGNOSTICO DE LA SITUACION
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Figura 2. Secuencia de diagnostico de la situacion.
(Alard, Julio y Monfort Abel, 2017, pég. 2)

Para las compafiias es esencial ejecutar la practica en el diagnostico de la situacion
para analizar las causas y efectos que genere en el negocio de Anmara Distribuciones,
determinando las funciones o actividades en conjunto con las areas de gerencia general,
ventas y marketing, todas estan involucradas para enfocarse en las debilidades de la
empresa y poder enfrentar las amenazas, beneficiando los conocimientos, las bases del

negocio y su entorno.

2.2.1.17 BSC (Balanced Scorecard)
Segun (Charles, 2018) EI BSC es una herramienta que permite analizar la vision
de la empresa a nivel gerencial, estan enfocados con la creacién del valor con
creaciones desde la perspectiva financiera, comercial, procesos internos,
aprendizaje y desarrollo que convierte las estrategias en objetivos del negocio
permite la resolucion del proyecto.
Permite analizar 4 perspectivas fundamentales de herramientas que estudia cuando
esta en crisis los convierte en estrategias empresariales, es una estructura que sirve para
analizar el crecimiento de la empresa también recibe el nombre de gestion de medicion

que usan como ejemplo para la base central y organizativa en sus pasos de inductores.
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A continuacion, se detalla lo siguiente:
Tabla 3. Perspectivas del BSC

Perspectiva financiera Esta vinculado al incremento de ingresos de la
compafiia en otras palabras con variaciones en el costo

permite activar las ganancias

Perspectiva comercial Consiste en la atencion al cliente y satisfaccion de la
misma, permite elevar la cartera de clientes de esa
forma obtener fidelizacion y relaciones duraderas

Perspectiva procesos internos  Estad alineado con las estrategias y procesos de la
empresa, clientes el personal (colaboradores)

Perspectiva aprendizaje 'y Se relaciona con el capital humano en cuanto a las

desarrollo competencias mediante la capacitacion para mejorar la

presentacion de productos y tecnologia.

Elaborado por: (Charles, 2018, pag. 20)

Para el negocio de la venta de electrodomésticos Anmara Distribuciones se aplica el
siguiente ejemplo:
+ Perspectiva financiera: Se obtuvo un costo total de $144,673.18 desde el 2017 al

2019 vs $197,049.02 las ventas realizas en esos afios en cual se cuido el costo
para tener una ganancia del $52,375.84

+ Perspectiva Comercial: Actualmente se maneja el negocio con los propietarios

gue manejan la parte de ventas involucra elaboracion y gestion diaria de la base
de datos, historico de ventas, declaraciones del IVA y demas obligaciones
tributarias el servicio al cliente incluye las relaciones con los clientes actuales y
potenciales se considera como parte importante la gestion de post venta ademas
se considera un personal extra que colabora con los envios al domicilio en
diferentes partes de la ciudad de Guayaquil en el caso que sea fuera de la cuidad
se acude a las cooperativas de transporte el costo del envio lo paga el cliente

+ Perspectiva procesos internos: Dentro del presente proyecto se analiza las

estrategias del marketing integral porque involucra los siguientes puntos
orientacion externa se considera a los 805 clientes registrados desde el 2017 al

2019 siendo un punto critico siendo muy baja captacion de clientes para los
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periodos registrados. También se estudia al competidor en este caso son Fm
Store, Kissu, Almacenes Espafia (Competencia directa) Casas comerciales son
Comandato, Artefacta, La Ganga (Competencia indirecta). Integracion y
coordinacion interna con el cliente El equipo de trabajo de Anmara
Distribuciones se maneja las competencias de cada persona para validar sus
fortalezas en las actividades diarias de trabajo en la cual hace un trabajo versatil.
En el area de ventas se unifica con las actividades de marketing para el servicio
al cliente se alinea con el post- venta y relaciones publicas del negocio.
Adopcidn de visidn estratégica Tiene como objetivo en el campo del mercado
es incrementar la cartera de clientes para crecimiento del negocio actualmente se
maneja la oferta con precios de distribuidor para otorgar un plus en el valor al
cliente por medio del servicio y atencién. Inteligencia de elementos de
mercados Anmara Distribuciones actualmente esta vigente en el mercado tres
afios donde el reconocimiento de la marca y posicionamiento de la misma se
alinean a la satisfaccion del pablico objetivo y clientes potenciales

+ Perspectiva aprendizaje y desarrollo:  Consiste en analizar las competencias en

cuanto al capital para el negocio de Anmara Distribuciones como objetivo es la
capacitacion de formacion del personal para optimizar costos en cuanto existen
plataformas de ensefianza virtual por ejemplo YouTube, actualmente se esta
usando la herramienta del Zoom con temas relacionados con el marketing
digital, creacién de negocio online para impulsar la presentacion de productos
segun el tipo de linea y caracteristicas también en gestionar la cartera de clientes
para captar clientes a través de los diferentes productos los (electrodomésticos)

2.2.1.18 Anélisis PESTEL
Segun (Parada, 2016) “Permite estudiar tipos de estrategias para que apliquen las
empresas a través del conocimiento del macro entorno que intervienen los siguientes

factores politicos, econdmicos, sociales y tecnolégicos”

Tabla 4. Anélisis PESTEL

Politicos Organizacion en la administracion.
Econdmicos Etapa empresarial.
Sociales Demografia-Segmentacion.
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Tecnoldgicos Cambios con el uso del producto.

Elaborado por: (Parada, 2016, pag. 42)
Se aplica el analisis PESTEL al negocio de Anmara Distribuciones:

Politico: Organizacion en la administracion.

Actualmente Anmara Distribuciones tiene dos personas fijas para el cargo de gerente
de ventas y gerente general mé&s un personal adicional que realiza los envios al
domicilio. Es amplio el manejo en la administracion.

Economico: Etapa empresarial.

Anmara Distribuciones tiene tres afios en el mercado en la cual se ha llegado a la
conclusion de pérdida de clientes involucra la situacion actualmente del pais,
reducciones de trabajo falta de pago a empleados por motivo de la pandemia Covid-19

Sociales: Demografia-Segmentacion.

El negocio de Anmara Distribuciones la demografia- segmentacion seleccionada en
el aflo 2017 es el sector norte para el 2018 el sector ganador es el suburbio para el afio
2019 fue la zona norte es decir dos veces fue electo por analisis previo de la base de
datos con las tabulaciones correspondiente.

Tecnoldgico: Cambios con el uso de productos:

Con los cambios frecuentes de la tecnologia es aplicable con la linea de
entretenimiento los televisores cambian la resolucion de imagen desde HD a UHD o 4K
con sistema Android con disefios en la pantalla fina con bordes finos cada vez la
tecnologia va cambiando asi ocurre con los Split tcl ahora existen inverter en la cual
vienen con tarjeta de memoria su ahorro es del 45% a diferencia del sistema ecoldgico
tiene un gas R410 tienen el 35% de ahorro se expone estos ejemplos que aplica al tema

tecnoldgica.

2.2.1.19 Objetivos de marketing (off y online)
Segun (Sainz, 2018) Las empresas establecen los objetivos de marketing por medio
del analisis cualitativos y cuantitativos se detallara cada punto;
CUALITATIVO.

o De ventas:
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Establece vinculo por medio de la fidelizacion de clientes de mayor
relevancia, ademas de la prospeccion en clientes potenciales se logra
ampliar la participacion de mercado objetivo por medio de los segmentos.

o Respecto a lamarca
Consiste en mejorar la presentacion y atributos del producto por medio de la
imagen y marca.

o De distribucion:
Fortalecer la presencia en los puntos de ventas o establecimientos referente
a la marca, productos y precios ademas de los canales de distribucion.
(Sainz, 2018, pags. 127-128)

El marketing integral involucra desde la correcta imagen y exposicién de la marca,
mejorando los atributos fisicos dar valor agregado al cliente-consumidor, de esa forma
se obtiene la fidelizacion y ampliar nuevos mercados por medio de la segmentacion con
la mision que llegue al consumidor final a través de la cadena de distribucion es

fundamental tener relaciones de calidad con los distribuidores.

2.2.1.20 Estrategias de marketing

Segln (Munuera, Jose y Rodriguez, Ana, 2016) Mediante un plan de ejecucion
con las estrategias de marketing establece con ventajas y elementos del plan con
tres puntos importantes para analizar la programacion temporal, presupuesto y
objetivos del negocio junto a la combinacién del marketing mix, las empresas
tienen ejecucion estratégica con los resultados de plan de accion a continuacion se
detalla tres ideas principales

e Ventaja competitiva sostenible

e Recursos y capacidades de la empresa

e Satisfaccion de los participantes de la empresa (pags. 34-35)

Las estrategias de marketing son importantes porque analizan desde un tiempo
establecido las necesidades de tener ventajas mediante las combinaciones del marketing
mix para ejecutar objetivos de negocio mediante un plan de accién. Para el negocio de
la venta de electrodomésticos de Anmara Distribuciones se plantea las ideas principales
con (ventaja competitiva sostenible) ofrece el servicio personalizado hasta el domicilio
del cliente e incluso con demostracion del producto con el uso del mismo el segundo

punto son los (recursos y capacidades de la empresa) es el espacio destinado para la
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atencion en la bodega con los productos nuevos sellados de fabrica, por ejemplo en las
cocinas, lavadoras semiautomaticas y dispensadores de agua son encartonados, permite
facilidad para la demostracion. Por altimo, punto es la (satisfaccion de los participantes
de la empresa) en este caso los propietarios del negocio son 2 Gerente propietario y de
ventas, involucra la comercializacion de los productos con precios accesibles para los

clientes ventas al por mayor y menor.

2.2.2 Cartera de clientes
Segun (Fernandez, 2017) La gestion de la cartera de clientes esta enfocada al
incremento de los clientes de esa forma mas productos tienen rotacion para sus
clientes actuales y potenciales, ademas se analiza las estrategias de marketing que
garanticen la inversion de sus marcas o productos. Se detallard a continuacion el
incremento de forma sistematica la rentabilidad de la cartera de clientes.

+ Identificar las oportunidades de la situacion actual de la cartera.

+ Calcular el valor del negocio mediante los resultados sobre la inversion de las

acciones cada una de ellas.

+ Realizar estrategias para aprovechar las oportunidades.

e

Plan de accion
+ Monitorear el tiempo de la calidad de relaciones y el impacto sobre ellas. (pags.
20-26)

Es fundamental analizar la gestién de clientes de esta forma se garantiza el
incremento de la cartera mediante una base de datos se monitorean a los clientes
actuales y potenciales mediante las estrategias de marketing e invertir en marcas y
productos. En este caso para aplicarlo al negocio (identifica las oportunidades de la
situacion actual de la cartera) se analiza las oportunidades actuales en la base de datos y
la situacion de la cartera de clientes a través del registro, se identifica a los clientes
actuales en este caso si la atencion es acorde y satisfactoria se ganan referidos, de esta
forma se amplia la cartera de clientes. (Calcular el valor del negocio mediante los
resultados sobre la inversion de las acciones cada una de ellas) Se expone como ejemplo
las siguientes inversiones desde el 2017 se invirtio $9,788.98 para obtener
electrodomésticos nuevos sellados el 2018 se invirti6 $70,184.82 vs el 2019
$61,402.20 como resultado general fue $ 141,376.16 como ganancia se obtuvo de los
tres Gltimos periodos $55,673.02
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2.2.2.1 Segmentacion y posicionamiento

Segun (Villa, 2017) Proviene de estudio de imagen y posicionamiento de la
gerencia de mercadotecnia en la cual analizan como perciben los consumidores a
la competencia, marca y negocio ademas de otro factor (KEY DRIVES) analizan
las preferencias y atributos que influyen en las decisiones de compra, el
posicionamiento va enlazado con estrategias de reposicionamiento en el mismo
producto y relevancia de atributos en los mismos que influye en la decision de
compra ademas de obtener datos en la segmentacion demografica y descriptiva
para entablar diferencias. (pags. 1-2)

Determina el estudio del posicionamiento para tener guias por parte de los
consumidores al momento que realizan las compras que aspecto influyen ademas por
parte de la empresa de tener buena imagen y aspecto fisico del producto y marca gracias
al area de marketing ayudan para la salida o rotacién del mismo y la segmentacién es
vital para analizar el mercado objetivo que estdn comercializando sus productos. En la
préctica con el negocio de la venta de electrodomésticos en Anmara Distribuciones, se
almacena la mercaderia en bodega por lo tanto debe tener en 6ptimas condiciones para

la demostracién de los productos de esa forma permite influye en el proceso de venta.

2.2.2.2 Fidelizacion en redes sociales.

Segun (Sharan, 2019) La fidelizacidn consiste en atraer al usuario hacia la marca

de preferencia que genere un fuerte vinculo emocional para mantener relacion a

largo plazo es importante porque construye lealtad hacia la misma, es un factor

clave que vuelva a repetirse el proceso de compra en la web o punto de venta
dependiendo donde se origine la venta.

Existen tres factores en el proceso de fidelizacion:

+ Atributos: Consiste de las caracteristicas tangibles del producto o servicio en
relacion de la comercializacion que cumple desde la fabricacion hasta la
elaboracion final con calidad e innovacion.

+ Beneficios funcionales: Se refiere a la experiencia con el producto desde su
uso.

+ Beneficios emocionales: Esta involucrado con los sentimientos que genera el
producto tiene conexion con los valores de la marca fijamente en la memoria

del consumidor (pags. 56-57)
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Actualmente con el uso del internet el usuario ha evolucionado mediante la
fidelizacion de los clientes es importante porque mantiene una base de datos activa en
diferencia a la captacion de nuevos clientes, aquellas empresas deben aplicar esta fase
en el proceso de ventas. Para Anmara Distribuciones establece relaciones directamente
con los clientes desde la demostracion del producto como atributo, junto a los
beneficios funcionales con el uso de los mismos despendiendo, la temporada de
exposicion del producto en este caso para las fechas festivas el comportamiento de
ventas incide en la rotacion de cocinas y neveras en combos navidefios los beneficios

emocionales se involucran con los sentimientos de union con las familias.

2.2.2.3 Servicio de post-venta

Segun (Garcia A. , 2016) Es parte de la organizacion es una caracteristica
fundamental para que se sienta orientado en los valores al cumplimiento que
mantienen contacto con los clientes mediante la cultura que proyectan al cliente,
ademas del factor interno hacia el servicio de post-venta que la estructura de la
buena atencion y lograr la satisfaccion al cliente. (pag. 14)

Mediante la atencion al cliente cuando se ofrece algin producto o servicio, por la
atencion requerida de la empresa hacia el cliente el servicio de post-venta determina el
seguimiento después de haber realizado la compra es importante estan en comunicacion
con el cliente hacer el efecto recordatorio de la marca, la opinion del cliente para la
empresa es relevante. Para Anmara Distribuciones es importante el servicio de post
venta, mediante Ilamadas y mensajes de WhatsApp causando la atencion por parte del

cliente a cerca del producto que adquirio en el negocio.

2.2.2.4 Programas de afiliacion

Segun (Marin, 2018) En la actualidad cuando obtenemos beneficios con aquellos
programas de respuestas automaticas llamados también de afiliacion se caracteriza
por tener una gran variedad de temas en internet usan afiliados para el incremento
de las ventas

Ofrecen bonus en dinero o rango mientras recibe mayor exposicion del sitio del
afiliado alto sera el porcentaje obtenido por las ventas; a continuacion se detallara

lo siguiente:
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La mayoria de las personas les agrada recibir algo gratis por ejemplo: libros
electrénicos, cursos dirigidos al contenido del producto o boletines, tienen un
buen producto que las personas deseen comercializarlo con la aportacion de las
buenas asesorias e incrementan las ventas. (pags. 16-18)

Actualmente Anmara Distribuciones tiene un crecimiento digital que permite
obtener beneficios por medio de programas de afiliacion, su objetivo es el incremento
de las ventas por la exposicion en el internet de los productos en la cual involucra al
cliente con el lanzamiento de promociones vigentes, aplica al recordatorio de la marca
mediante los videos en YouTube que lo usuarios pueden observar las marcas de mayor
rotacion tienen al cliente permite hacer facil recordacion de la misma a diferencia en el

afio 2020 se obsequio a clientes vasos navidefios como suvenires

2.2.2.5 Marketing relacional o CRM

Segun (Fernandez, 2017) La correcta gestion de clientes se lo realiza a través de
la herramienta del CRM que se realice con el manejo de relaciones con los
clientes en la cual las empresas invierten en esta principal herramienta demuestre
resultados tecnoldgicamente o actualizar los datos (pags. 19-20)

Es una herramienta bésica que aplica en toda empresa sirve para almacenar una base
de datos que permita hacer el registro de los clientes y aquellos prospectos interesados
por los productos, es importante el seguimiento del CRM para trabajar en la base de
datos actualizados que permita un objetivo creciente para la empresa. En Anmara
Distribuciones se presenta una base de datos donde se registran los clientes para el

respectivo control que permite analizar a los clientes actuales y potenciales.

2.2.2.6 Bonificaciones por recomendar el sitio web o el producto.

Segun (Vidal, 2016) las empresas emplean estrategias mediante publicidad en
buscadores en redes sociales reciben el nombre de botones llamados a la accion incitan
al usuario que visiten la web que realicen las compras al llenar sus datos en la cual
reciben bonificaciones o premios por llenar la informacion solicitada. (pag. 68)

e Involucrar al cliente en el lanzamiento de nuevos productos mediante consultas
en las redes sociales por ejemplo;
+ Reforzar la reputacién online mediante de encuestas de satisfaccion y
mediante la publicacion.
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+ Recordatorio de marca mediante los canales de suscripcion o video.

Las empresas aplican estrategias y tacticas que deben ser expuestas para mayor
efectividad con el fin de obtener alta afluencia en tréfico de clientes desde que se
implementa estas diferentes vias de crecimiento con una red de seguidores, mediante
una fuente fidedigna reciben bonus o gif card es una forma estratégica publicitaria.

Aplica al recordatorio de la marca mediante los videos en YouTube que lo usuarios
pueden observar las marcas de mayor rotacion tienen al cliente permite hacer facil
recordacion de la misma a diferencia en el afio 2020 se obsequié a clientes vasos

navidefios como suvenires

2.1 Marco Conceptual

Afluencia de tréafico

Dentro del mundo del marketing y las ventas tienen relacion con el comportamiento
del consumidor, sea en el caso en la animacién en el punto de venta en la cual permite
incrementar el tréfico de clientes como segundo caso las visitas a la plataforma web otro
medio para elevar la rotacion de mercaderia también se analiza el perfil de los clientes
gustos y preferencias para determinar el tipo de producto a la eleccion, la informacion
presentada permite conocer a los clientes. (Bravo, 2019)

Blend Marketing

Consiste en fusionar herramientas de marketing online también en unién a los actos
de la mercadotecnia que se combinen técnicas de marketing digital con el objetivo de
generar visibilidad de la marca en la red, Es fundamental para los negocios que estan en
el campo digital on line que permita la presencia en algin espacio que permita el facil
reconocimiento de la marca que exista un nicho del marketing digital para estudiar el
comportamiento del auditorio-usuario (Sainz, 2018)

Branding

Es una gestion de marca para impulsar la imagen por medio de la exceptiva que atrae
a los clientes para conseguir opiniones de respuestas rapida mediante la conexion de
emociones para facilitar la eleccion de marca de agrado para beneficiar a la empresa y
obtener resultados de crecimiento, se analiza la perspectiva que tiene en la mente de los
consumidores hacia la marca de preferencia sea fija por buen tiempo para diferenciarse

de la competencia que permita su crecimiento. (Casanoves, 2017)
Canal offline
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Son aquellos que no estan en la web, son los medios tradicionales como radio,
television, prensa escrita, revistas, tarjetas de presentacion anuncios, flyers, volantes,
telefonia fija y toda publicidad fuera de la red, permite examinar fisicamente el
producto, una comunicacion interpersonal y la posesion inmediata del producto. (Sainz,
2018)

Canal online

Son aquellos que se encuentran en linea y éstos van més alla de las redes sociales.
Existen canales online que conviene usar para realizar la labor de marketing digital y
aseguren la captacion de clientes, entre los medios se encuentran: Search Engine
Marketing (SEM), Search Engine Optimization (SEO), anuncios de Display o Rich
Media, E-mail, afiliados y patrocinios, directorios, Social Media Marketing (SMM),
Social Media Optimization (SMO), como se menciona en la compra online, en general
permite mayor accesibilidad, conveniencia, novedad, busqueda y comparabilidad de
informacion sobre el producto. (Sainz, 2018)

Cartera de clientes

La cartera de clientes permite afianzar relaciones con clientes, mediante una éptima
oferta que otorgue la empresa para gestionar los datos de la empresa. La cartera de
clientes es relevante para toda organizacion por que se suministra los datos y el registro
de las compras y definir cliente activo e inactivo también cuando es un comprador
frecuente la rotacion de marcas y participacion de mercado e histérico de ventas todos
los datos son esenciales para tener una correcta cartera de clientes. (Fernandez, 2017)

CRM

Customer relationship management es una herramienta de gestion para almacenar
datos de clientes actuales y potenciales que cumpla el proceso de ventas que impulsa el
crecimiento de la misma. En la actualidad existen CRM de cobranzas y ventas también
se lo nombra como una estrategia de negocios dependiendo del enfoque dela empresa se
impulse la gestion desde el manejo de datos de clientes y servicio y atencion sirve para

tener vinculo con el cliente y la empresa (Fernandez, 2017)

Estrategia de comunicacion
El marketing y su constante evolucion con la comunicacion, segun estudios dentro
del campo de la neurociencia recibe el nombre de neuromarketing donde estudia

diversidad de opiniones de los clientes- consumidores y los estados mentales donde

32



evalla la conducta de compra para ejecutar decisiones se lo considera una estrategia de
comunicacion. (Varon,David y Mengual Ana, 2016)

Marketing promocional

Denominado promocién de ventas, engloba una serie de acciones que tienen una
caracteristica comun, la suma de un estimulo adicional al producto (“plus
promocional”), y un objetivo prioritario, la activacion de las ventas o de la respuesta
esperada. Consiste en usar la herramienta del marketing para despertar el interés en las
ventas con productos de temporada incluye en el servicio hasta el domicilio con bajo
costos e incluso gratis. (Ramon Antonia, y Segovia Cristina, 2016)

Publicidad ATL (Above The Line) sobre la linea

Es la publicidad en medios tradicionales como los comerciales de television, radio y
medios impresos. Es fundamental transmision de los medios ATL la importancia de su
significado para la empresa que ejecuta para impulsar las marcas con diferentes
mensajes hacia un target en especifico, para el reconocimiento de la imagen que
proyectan a través del medio buscan atraer por los disefios de sus artes publicitarios.
(Paris,Rafael y Arango, Carlos, 2018)

Publicidad BTL (Below The Line) bajo la linea

Se refiere a fuera de las lineas tradicionales. Las actividades de BTL facilitan el
contacto directo con el cliente; son por lo tanto mayormente motivadoras para los
consumidores. Por ejemplo promociones, patrocinios, Street marketing, marketing
externo, merchandising, redes sociales, mecenazgo, eventos, exposiciones, marketing
directo, ambient marketing. (Paris,Rafael y Arango, Carlos, 2018)

Publicidad OTL (On The Line) en linea

Se desarrolla dentro de un medio masivo como es el internet, con un alto crecimiento
en el que puede dirigirse a una audiencia amplia, pero que al mismo tiempo esta
segmentada. Comenz6 con los emails, después con los banners, y ahora las paginas web
interactivas. OTL, la herramienta méas actual para atacan a los clientes en las Redes
Sociales. (Paris,Rafael y Arango, Carlos, 2018)
2.2 Marco Legal
CODIGO ORGANICO DE PRODUCCION, COMERCIO E INVERSIONES
(COPCI)

(COPCI, 2018) EI COPCI en el articulo en el numeral 2 Articulo 276 de la
Constitucién de la Republica establece que el régimen de desarrollo tiene como

objetivos el de construir un sistema econdmico, justo, democratico, solidario y
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sostenible basado en la distribucion equitativa de los beneficios del desarrollo en los
medios de produccion, y la generacion de trabajo digno y estable para las
microempresas y diferentes actividades econdémicas lo que afianza en el presente
proyecto es economicamente activo y cumple con las facultades de la distribucion de
electrodomésticos de la marca ANMARA DISTRIBUCIONES.

INSTITUTO ECUATORIANO DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL (IEPI).

(IEPI, 2019) La marca ANMARA DISTRIBUCIONES no posee registro de la
patente en el IEPI es el Organismo administrativo competente para promover, fomentar
y proteger la defensa a nombre del estado Ecuatoriano, los derechos de la Propiedad
Intelectual reconocidos en la ley en los tratados y convenios. Actualmente el IEPI se
transforma en SENADI con el decreto 356, de 03 de abril del 2018, otorgandose nuevas
responsabilidades y promoviendo la defensa de los derechos intelectuales.

REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES PERSONAS NATURALES.
SERVICIOS DE RENTAS INTERNAS (SRI)

Anmara Distribuciones empez6 sus actividades el 02-08-2017 no esta obligado
Ilevar contabilidad en la cual detalla actividad econdmica principal venta al por mayor y
menor de electrodomeésticos el estado estd abierto como matriz, como direccion de
establecimiento se detalla a continuacion;

Provincia: Guayas

Canton: Guayaquil

Parroquia: Pascuales

Cdla las orquideas mz: 67 sl: 74

Referencia: A media cuadra de la farmacia cruz azul

Email: anmaraec@hotmail.com

Obligaciones tributarias, se realiza declaracion mensual del IVAg

LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR
DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS CONSUMIDORES.

(El Congreso Nacional, 2012) Cap. 2, Art: 4. En este capitulo trata sobre los
derechos y obligaciones del consumidor en la cual involucra desde el consumo de

bienes y servicios que cubra la satisfaccion de las necesidades, que permita recibir
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servicio de buena calidad la empresa que emite informacién debera ser real y completa
desde la descripcion del producto, precio y calidad ofertado en el mercado caso contario
debera apelar a la proteccion contra la publicidad desleal con métodos comerciales
engafoso, precautelar el consumo racional de bienes y servicios desde la informacion
correctamente de los mismos.

En el articulo se entiende sobre la importancia de revelar informacion real la empresa
que comercialice algun producto de consumo también deber4 cumplir con la correcta
descripcion de etiquetas del producto desde el precio hasta el codigo EAN 13 para que
sea facil la eleccion de la marca y consumo del producto, la importancia sobre la
publicidad que sea emitida por diferentes medios, el consumidor tendrad alcance de
informacion verdadera en el caso que exista alguna publicidad desleal el derecho del
consumidor esta vigente para hacer cumplir el requerimiento.

En el caso del negocio de Anmara Distribuciones vende electrodomésticos nuevos
sellados de fabrica con la garantia correspondiente de la marca en televisores marca
TCL tiene 2 afios de garantia para la linea de coccion a gas y neveras marca MABE
tiene 1 afio de garantia quien lo brinda es SERVIPLUS con las siguientes marcas se
detalla un ejemplo de embalaje y encartonados, con los sellos de la marca del cliente
estd a nombre del Sr Adolfo Cabezas Tigua detalla serie del producto Eficiencia
energética, fecha del envié y codigo de barras del producto. Actualmente en el mes de
Diciembre estd vigente la publicidad navidefia en televisores TCL por la compra se
obsequia un soporte de pared fijo y aplica envié al domicilio SIN RECARGO DENTRO
DE GUAYAQUIL Y DURAN en el caso se envié a provincias el cliente paga el
transporte dependiendo el destino y el peso del producto.

REGULACION DE LA PUBLICIDAD Y SU CONTENIDO.
Publicidad Engafiosa

Art.6: Queda totalmente prohibido ejercer el medio publicitario de manera engafiosa
y desleal que afecten al consumidor. En este caso que exista alguna empresa incite a la
creacion de publicidad falsa el consumidor se respalda en esta mencion.

Infracciones publicitarias
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Art.7: En el caso de cometer infraccion a esta ley o tipo de mensaje, induce al engafio
fraudulento cuando se refiere a: Procedencia del pais u otro medio del bien ofertado en
el mercado, caracteristicas importantes del bien o servicio se detalla como la cantidad,
calidad y garantias se pretende cumplir y satisfacer
Controversias derivadas de la publicidad

Art.8: Toda informacion expuesta deberd justificar la causa, si existiera una
controversia en este caso el proveedor tiene las publicidades de sus productos que
describa informacion verdadera de datos técnicos que sea una via sustentable al
mensaje Informacion pablica: Todos los bienes expuestos a la comercializacién y venta
debera indicar precios, peso y ficha técnica correspondiente a la naturaleza del producto
Idioma y moneda

Art.9: Toda empresa debera exponer en buen estado las etiquetas, sellos del producto
del embalaje no sea fraudulenta, con los precios correspondientes en el mercado fijados
previo estudio del mismo sin perjudicar que el proveedor se acoja a la informacion o
datos
Garantia

Art.11: Aplica en artefactos eléctricos, segun la naturaleza los electrodomésticos
debera estar garantizado por parte del proveedor debera emitir factura por la compra y
emitirle al consumidor respalda la garantia del producto en el caso que existiera
deficiencia o de fabrica tiene puntos de servicio donde hace prevalecer la garantia del
producto en parte y piezas o en el caso que existiera algin cambio del producto por otro.

En el capitulo presente indica la regulacion de la publicidad engafiosa y su contenido
para la prohibicién totalmente de lanzamiento de la publicidad desleal hacia el
consumidor desde la presentacion y forma del producto, sellos de origen, contenido,
peso y descripcién del mismo. El consumidor se respalda en el Art.6 para las
infracciones publicitarias queda en la prohibicién el mensaje del producto es decir
procedencia y caracteristicas del mismo en el Art.7 indica en dicho articulo
Controversias derivadas de la publicidad deberd ser expuesta la informacion
relevante a cerca de datos en fichas técnicas del producto detalla cantidad que debera
cumplirse, lo contempla el Art.8 En el idioma y moneda indica el peso de origen para
realizar la transaccion para adquirir algin producto o servicio Informacion publica
debera exponer informacion en naturaleza del producto por ultimo La garantia Art 11
Indica el respaldo que tiene el consumidor por la adquisicion de bienes y servicios

nuevos que garantice los derechos.
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RESPONSABILIDADES Y OBLIGACIONES DEL PROVEEDOR.
Capitulo 5 (Art 17, 18, 19, 21,25)
Obligaciones del proveedor

Todo proveedor estd en la obligacion de emitir informacion, legal y clara al
consumidor sobre el producto de las caracteristicas para su facil eleccion para adquirirlo
debera ser una opcion adecuada y justa. Lo contempla en el Art.17, es decir la empresa
esta en la facultad de emitir productos — bienes o servicios al consumidor sea legal.
Entrega del bien o prestacion del servicio

La informacién emitida por la empresa al consumidor esta en la obligacion que sea
oportuna sin infracciones con variaciones o especulaciones en el precio lo menciona el
Art.18. “Es importante que toda informacidn acerca de entrega de bienes o servicios sea
oportuna y legal para la eleccion facil de productos para el consumidor.
Indicacion en el precio

El proveedor debe emitir la informacién al consumidor de valor total a pagar por la
adquisicion de bienes o servicios depende del tipo y caracteristica origen del mismo, en
el (Art.19) lo fundamenta. Es importante para el consumidor que precio pagara para
recibir lo que desee segun las necesidades que pretende cubrir, deberé ser justo para él,

el consumidor no tendré especulaciones de precio.

Las facturas

Es el unico documento que respalda la compra hecha por el consumidor-cliente, en la
cual detalla datos del propietario del negocio, del cliente igualmente y la descripcion del
producto también es un medio para respaldar la garantia hacia el consumidor.

En el (Art.21) lo contempla todo establecimiento comercial deberd emitir facturas
por las compras realizadas sirva para algin reclamo mediante el uso de la garantia. En el
caso del negocio de Anmara Distribuciones ejerce el derecho de emitir facturas
autorizadas por el SRI respaldar la compra de ciertos electrodomésticos de esa forma
también se indica al cliente que la factura hace valida la garantia.

Servicio técnico

Son aquellos distribuidores de productos deben validar la anomalia por cual es
presentada para solucionar por ejemplo en los electrodomesticos en televisores marca
TCL se analizado la presente novedad ha existido malestar comunicada por los clientes:

Falla en el comando de voz o parpadeo en la imagen e incluso actualizar el software de
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televisores ocurrio en tv de 557 serie P615 con solucion inmediata al envid al servicio

técnico ubicado en las oficinas de bahaus.

COMERCIO ELECTRONICO DEL ECUADOR.
(Congreso Nacional, 2002) Cap. 1 Principios generales
Arts. del 2 al 7

Toda informacion debe ser legible y constara para la seguridad de la empresa el
documento de ser enviado con fecha, origen del contenido actualizado y la hora quien
recibe la informacién. Que garantice el contenido del documento sea fidedigno para el
caso del presente proyecto Anmara Distribuciones se lo aplica dentro de las cotizaciones
enviadas a empresas con el requerimiento que desee en cantidades de productos con
descripcion del codigo para cada serie, también se refiere al envié del documento en el
dia y fecha que sea solicitado por la empresa (Prospecto). Debera cumplirse con la
informacion que indique en los articulos mencionados.

Cap.3 Los derechos de los usuarios y consumidores de servicios electronicos
Art. 48. Consentimiento para aceptar mensajes de datos.

Consiste en el registro de firmas electronicas del consumidor previa, confirmacién
del cliente para el registro de datos debera ser informado sobre el programa o equipo
para realizar, las transacciones en la cual se registra completos del cliente con los
respectivos valores a cobrar con los diferentes % de recargo adicional, aplica para cada
tarjeta de crédito del banco emisor ademas se registra la firma electrénica asi como esta
registrada en la cédula. ElI Boucher llega a los respectivos correos electronicos del

cliente como datos esenciales del establecimiento donde se realiz6 la compra.
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CAPITULO 11

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Metodologia

Se aplicd en la presente investigacion los métodos deductivo e inductivo, porque la
empresa al momento de seleccionar y obtener los datos que son mas relevantes y que
sirvan para lograr cumplir con los objetivos propuestos, por lo cual se propone lo
siguiente: La metodologia que se aplicara se basa en el método deductivo que va desde
lo general a lo particular en la cual el tipo de investigacion es cuantitativa armado por
las encuestas, ademas brindara informacién que es contabilizada por medio de gréficos
estadisticos que sirve de ayuda para tomar las decisiones mas adecuadas para el
proyecto.

El método inductivo es otro enfoque que se aplicaré en la investigacion porque esta
enfocado en la investigacion cualitativa que se realiza por medio de la entrevista y este a
su vez mediante un formulario de preguntas que sirve para conseguir datos importantes.
La entrevista como herramienta cualitativa va direccionada a las cabezas estratégicas
del negocio, a la gerencia la empresa tanto del negocio como de su competencia directa,
con el objetivo de obtener informacion sobre decisiones estratégicas de mercadeo que
hayan aplicado, quien posee un negocio virtual de venta (Electrodomésticos), asi como
actividades mercadoldgicas realizadas para promocionar los productos y la marca del

negocio para incrementar el trafico de clientes.

3.2 Tipo de investigacion

Investigacion descriptiva:

Las técnicas de investigacion de campo, tienen como finalidad recoger y registrar
ordenadamente los datos relativos al tema escogido como objeto de estudio. Ademas,
por la profundidad del estudio del presente proyecto, se aplicara la investigacion
descriptiva, la que tiene por objeto narrar los hechos especificamente como se los
observan, a fin de evidenciarlos; por lo tanto los resultados de su aplicacion permitira
conocer como el marketing integral lograra incrementar la cantidad de clientes
potenciales en la empresa ANMARA DISTRIBUCIONES.
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En la cual aporta para analizar situaciones, que atraviesa el negocio de Anmara
Distribuciones porque se ha evidenciado fuga de clientes conlleva al incumplimiento de
ventas perjudica a la rotacion de productos Los estudios descriptivos muestran, narran,
resefian o identifican hechos, situaciones, rasgos, caracteristicas de un objeto de estudio,
o se disefian productos, modelos, prototipos, guias, sin embargo no se dan explicaciones

0 razones de las situaciones, los hechos y los fendmenos.

3.3 Enfoque de la investigacion

Enfoque mixto:

Como enfoque de investigacion el presente trabajo aplicara el mixto, como se indica
el modelo mixto que se va a aplicar, representa el mas alto grado de integracion o
combinacién entre los enfoques cualitativo y cuantitativo. Ambos se entre mezclan o
combinan en todo el proceso de investigacion o al menos, en la mayoria de sus etapas.
En cuanto al enfogue cuantitativo, una de sus intenciones es buscar la exactitud de
mediciones o indicadores sociales con el fin de generalizar sus resultados a poblaciones
o0 situaciones amplias. Esto es acorde a la aplicacién del método inductivo, a lo que
también se debe indicar que el enfoque cualitativo complementa el cuantitativo de tal
forma que se puede hacer una conclusion mas apropiada en la investigacion a realizarse
en la empresa ANMARA DISTRIBUCIONES.

3.4 Técnica e instrumentos

Técnicas de investigacion

Encuesta:

Como técnicas para la obtencidn de datos se aplicara la encuesta de tipo descriptivo
con el fin de conocer y describir las condiciones actuales referentes a la investigacion,
siendo una herramienta cuantitativa, donde se aplican preguntas cerradas con opciones
dirigidas a los prospectos o potenciales clientes de la empresa para poder tabular y
conocer el comportamiento de compra de electrodomésticos, los medios de promocion y

publicidad adecuados y los factores de mayor valor para su decision de compra.

Entrevista:
Ademas se utilizara otra herramienta para obtener informacion de los propietarios y

competencia de la empresa por medio de la entrevista semiestructurada o llamada
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también mixta, donde se aplica preguntas abiertas donde se personaliza y se improvisa,
al mismo tiempo que se sigue las cuestiones predeterminadas a fin de profundizar en los
puntos més relevantes de estudio. Es importante considerar, la entrevista en profundidad
es una técnica para hacer que un individuo transmita oralmente al entrevistador su
definicion personal de la situacion.

La entrevista como herramienta cualitativa va direccionada a las cabezas estratégicas
del negocio, esta direccionada a la gerencia la empresa tanto de la que es objeto de
estudio como de su competencia directa con el objetivo de obtener informacion sobre
decisiones estratégicas de mercadeo que hayan aplicado, se procede a entrevistar al Sr
John Mancheno G quien posee un negocio virtual de venta (Electrodomésticos) asi
como actividades mercadoldgicas realizadas para promocionar los productos y la marca

del negocio para incrementar la cantidad de clientes.

3.5 Poblacion

Debido a que ANMARA DISTRIBUCIONES comercializa marcas de
electrodomésticos y aparatos electrénicos en Guayaquil, se ha calculado la poblacién de
la siguiente manera: Segun cifras del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
(INEC) para el 2020 la poblacion en la ciudad de Guayaquil es de 2,698,077 habitantes
(observatoriosocial.ec, 2018). A esta poblacion, segin (ecuadorencifras.gob.ec, 2018)
de la poblacidn total, el 70.5% esta en edad de trabajar, es decir 1,902,144 personas, de
las cuales el 60.1% es la poblacién econémicamente activa, es decir 1,143,189 personas,
y de estos el 95.6% son personas con empleo, es decir 1,092,889 personas, de las cuales
tienen un empleo adecuado 51.3%, es decir 560,652 guayaquilefios.

Por lo tanto, se procede a aplicar el calculo de la muestra de una poblacién conocida
para calcular la cantidad de personas con empleo adecuado a las que se puede encuestar

como potenciales clientes:

3.6 Muestra

No?Z?

"TIN=De? + 0222

41



Donde:

n = el tamario de la muestra.

N = tamafio de la poblacidn, 560,652 potenciales clientes.

o = Desviacion estandar de la poblacién, un valor constante de 0,5.

Z = Valor obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor constante en relacion al
95% de confianza equivale a 1,96. e = Limite aceptable de error muestral, 5% (0,05).

B 560,652 - 0,52 - 1,962 B
"~ 0,052(560,652 — 1) + 0,521,962

Por lo tanto se ha tomado una muestra de 384 potenciales clientes con empleo

384

n

adecuado.

3.7 Andlisis de resultados
ENCUESTA.
1. ¢Qué aspectos considera usted importante cuando realiza la compra de
electrodomésticos?

Tabla 5. Aspectos a considerar en la compra de electrodomésticos

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Servicio de entregas 88 23%
Establecimiento 81 21%
Calidad 72 19%
Disefio del producto 60 16%
Precio 48 13%
Marca 35 9%
Total 384 100%

Elaborado por: Cabezas & Mancheno, (2021)
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Establecimiento; Precio; 13%

21%

Marca; 9%

Disefio del

Servicio de producto; 16%

entregas; 23%

Calidad ; 19%

= Precio = Marca = Disefio del producto

Calidad m Servicio de entregas = Establecimiento

Figura 3. Aspectos a considerar en la compra de electrodomésticos
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

Analisis: En la tabla 5 y figura 3 se puede visualizar que el 23% prefiere el servicio
de entregas al domicilio, porque facilita desde la comodidad del cliente reciba el
producto en éptimas condiciones el otro 21% prefiere visitar el establecimiento para
mayor confianza observan los productos y hace la compra directa, mientras tanto el 19%
afirma que la calidad es un factor importante hace relevancia al momento del uso diario
de los electrodomésticos, el 16% se inclinan por el disefio del producto, sea actualizado
e innovador.

El precio obtuvo el 13% de incidencia, se maneja valores accesibles por lo tanto la
marca con el 9% en el negocio de electrodomésticos se trabaja con marcas reconocidas

en el mercado.
Conclusion: Dado el caso, se obtuvo mayor demanda el servicio de entregas por lo

que representa para el cliente, comodidad y seguridad al momento del envi6, hacia su

destino.
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2. Al momento de realizar sus compras de electrodomésticos, ¢ Cudl es su

lugar de preferencia?

Tabla 6. Lugar de preferencia de la compra de electrodomésticos

Descripcion Frecuencia Porcentaje

La ganga 77 20%
Comandato 72 19%
Orve Hogar 64 17%
Creditos econémicos 55 14%
Kissu 46 12%
Anmara Distribuciones 45 12%
Fm Store 25 6%

Total 384 100%

Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

La ganga Fm Storgssu

20% 6% 12%
" Anmara
Distribuciones
Orve Hogar 12%
17%

Creditos
Comandato econdmicos
19% 14% .
= Fm Store Kissu Anmara Distribuciones
Creditos econémicos m Comandato = Orve Hogar

® L3 ganga

Figura 4. Lugar de preferencia de la compra de electrodomésticos
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

Anadlisis: En la tabla 6 y figura 4 se puede visualizar que de las siguientes casas
comerciales quien obtuvo mayor nimero de datos encuestados es la ganga con el 20%
vs Fm Store con el 6%, Kissu y Anmara Distribuciones con el 12% igualando con el
porcentaje de aceptacién como lugar de preferencia al realizar las compras.

Conclusién: En el caso de las casas comerciales reconocidas por la forma de atraer
los créeditos directos, logra captar la atencion de los productos, junto a las marcas de Fm
Store kissu y Anmara Distribuciones como medio de red social comercializa los
productos de esa forma.

44



3. Cuando se realiza el servicio a domicilio, ;(Qué beneficio principalmente

espera recibir?

Tabla 7. Beneficios del servicio a domicilio

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Rapidez 160 42%
Demostracion del

155 40%
producto
Obsequio por la compra 69 18%
Total 384 100%

Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

Obsequio por la
compra
18%

Rapidez
42%

Demostracion del
producto
40%

M Rapidez B Demostracion del producto  Obsequio por la compra

Figura 5. Beneficios del servicio a domicilio
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

Anadlisis: Segun el estudio de los datos encuestados que se puede visualizar en la

tabla 7 y figura 5 la opcion de rapidez con el 42% quien obtuvo mayor porcentaje al

momento de hacer las entregas con el servicio de entregas vs el 40% con la

demostracion del producto por lo tanto el 18% con el obsequio de compra.

Conclusiones: En el negocio de Anmara Distribuciones, de electrodomésticos se

caracteriza por la atencion personalizada con la rapidez del personal en asesoria.
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4. ¢Quién decide en la compra de electrodomésticos?

Tabla 8. Decisiéon de compra de electrodomésticos

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Usted 193 50%
Conyugue 118 31%
Hijos 73 19%
Total 384 100%

Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

Hijos

Usted
50%

Conyugue
31%

H Usted ™ Conyugue M Hijos

Figura 6. Decision de compra de electrodomésticos
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

Analisis: Segun el estudio de los datos que se puede visualizar en la tabla 8 y figura 6
el 50%, indic6 que toma la decision personalmente para la compra de electrodomésticos
vs el 31% el conyugue interviene en el indice de compra, por lo tanto el 19% obtuvo
para los hijos.

Conclusion: Para la adquisicion de los electrodomésticos prevalece la opinion

personal es quien decide la compra.
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5. ¢Con qué frecuencia usted realiza compras en internet de

electrodomésticos?

Tabla 9. Frecuencia de compra de electrodomeésticos en internet

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Ocasionalmente 129 34%
No compro por internet 95 25%
Semanalmente 89 22%
Mensualmente 74 19%
Total 384 100%

Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

Semanalmente
22%

Mensualmente
19%

Ocasionalment

e
34%

Figura 7. Frecuencia de compra de electrodomésticos en internet
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

Analisis: En la tabla 9 y figura 7 se puede visualizar el 34% indica que
ocasionalmente adquiere productos vs 25% no compra por internet, por lo tanto el 19%
lo hace mensualmente con el 22% realiza las compras semanalmente.

Conclusién: En la actualidad los negocios han diversificado, la modalidad de vender

en la cual mediante el estudio de los datos lo hace ocasionalmente.
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6. ¢Qué electrodomeésticos considera usted necesarios para el hogar?

Enumere, donde 5 es el mas importante y 1 es el menor.

Tabla 10. Tipos de electrodomeésticos necesarios para el hogar

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Cocinas 120 31%
Neveras 100 26%
Split-aire acondicionado 80 21%
Televisores 84 22%
Microondas 0 0%
Total 384 100%

Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

Microondas
0%

Neveras
26%

Split-aire
acondicionado
21%

Cocinas

31%
Figura 8. Tipos de electrodomésticos necesarios para el hogar
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

Analisis: En la tabla 10 y figura 8 se puede visualizar que el 31% equivale para las
cocinas vs neveras con el 26% en la cual se indico la importancia que en todo hogar
debe tener como productos de necesidad seguido con los televisores como parte
fundamental del uso con los productos.

Conclusiones: Los electrodomésticos de nevera, televisores, cocinas y Split
obtuvieron porcentaje de aceptacion donde se indicd la importancia para el uso de los
productos para el hogar.
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7. ¢Qué marca considera usted de mejor calidad

Tabla 11. Marcas de calidad

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Mabe 80 21%
Electrolux 70 18%
Tcl 60 16%
Sony 60 16%
Oster 52 13%
Panasonic 40 10%
Hamilton Beach 22 6%
Total 384 100%

Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

Panasonic
10% Mabe

Sony
16%

Hamilton Beach
6%

Electrolux
18%

16%

Figura 9. Marcas de calidad
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

Andlisis: En la tabla 11 y figura 9 se puede visualizar que de las siguientes marcas se
estudia los tres primeros % obtuvo mayor indicador de preferencia. Mabe con el 21%
Electrolux con el 18% vs Sony con el 16% porcentajes obtenidos en la base de datos.

Conclusién: En la linea de electrodomésticos se trabaja con marcas reconocidas en el
mercado que se ha ganado la participacion de aceptacion por parte de nuestros clientes y
prospectos que incrementan las ventas.
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8. ¢Cual es su red social de preferencia?

Tabla 12. Preferencia en redes sociales

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Facebook 150 39%
Instagram 120 31%
YouTube 69 18%
linkedIn 0 0%
Total 384 100%

Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

Linkedin
0%

Facebook
39%
Twitter
12%

Instagram
31%

Figura 10. Preferencia en redes sociales
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

Anélisis: En la tabla 12 y figura 10 se puede visualizar que en el estudio de la red
social de preferencia el Facebook con el 39% vs Instagram el 31% por lo tanto
YouTube el 18% donde el Facebook tiene el mayor porcentaje hace que los usuarios
estén navegando por constantemente puedan visitar las paginas creadas por aquellos
negocios de electrodomésticos, interactian.

Conclusion: Actualmente el uso de las redes de redes sociales esta en constante
movimiento aquellos motores de blsqueda, para la consulta de productos que necesitan
las personas.

50



9. Cuando usted busca comprar un electrodoméstico ¢En qué medio
consulta?

Tabla 13. Medios de consulta para comprar electrodomésticos

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Redes sociales 140 37%
Google 135 35%
Pagina web 85 22%
Periddico 24 6%
Revista 0 0%
Referidos 0 0%
Total 384 100%

Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

Referidos

Google
35%

Redes sociales
37%

Guia teléfonica
0% Petidico

6% Pagina Web

22%
Figura 11. Medios de consulta para comprar electrodomésticos
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

Anadlisis: Segun el estudio de los datos las redes sociales que se puede visualizar en la
tabla 13 y figura 11 se obtuvieron que el 36% resulta como medio de bdsqueda para la
compra de electrodomésticos donde los clientes potenciales vs el 35% lo obtuvo Google
como factor de busqueda a varios medios de informacién. Por lo tanto el 22% péagina
web como fuente potencial de consultas para las compras.

Conclusion: Actualmente el mundo digital estd en constante evolucion detallando
desde las redes sociales, Google y pagina web como las tres opciones que obtuvo con
mayor porcentaje como medio de busqueda.
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10. ¢Qué tipo de promocion le gustaria recibir?

Tabla 14. Tipos de promociones

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Tarjetas de descuento 150 39%
Regalos 100 26%
Sorteo 59 15%
Ferias de temporada 26 7%
Cyber Monday 20% 19 5%
Bonos 18 5%
Suvenires 26 3%
Total 384 100%

Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

M Regalos M Bonos Tarjetas de descuento
Sorteo B Cyber Monday 20% M Suvenires

M Ferias por temporada

Figura 12. Tipos de promociones
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

Anadlisis: En la tabla 14 y figura 12 se puede visualizar que el 39% obtuvo las tarjetas
de descuentos como factor atractivo de tipo de promociones, espera recibir el cliente vs
el 26% los regalos obtuvo el segundo lugar por lo tanto el 3% son los suvenires.

Conclusiones: Los clientes desean recibir algo adicional por la compra realizada,
mediante las tarjetas de descuentos es un plus para realizar alguna re-compra que

beneficie a la rotacion mas unidades en mercaderia.
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11. ¢Le gustaria a usted que se implemente un sitio web de Anmara

Distribuciones?

Tabla 15. Implementacién de un sitio web

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Sl 384 100%
NO 0 0%

Total 384 100%

Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

0%

mSi

® No

Figura 13. Implementacion de un sitio web
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

Analisis: Segun el estudio realizado con los datos obtenidos que se puede visualizar
en la tabla 15 y figura 13 se ha comprobado que el 100% de los encuestados prefieren
gue se implemente un sitio web de Anmara Distribuciones, en el cual se podra observar
toda la informacion que es mas relevante con las promociones y todo lo que necesitan
las personas.

Conclusiones: En la creacién del sitio web es vital para el negocio de
electrodomésticos porque de esa forma eleva el tréfico de clientes en la web, ademas

aumentaria las ventas.
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ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA

Después de haber realizado las encuestas se llego a las siguientes conclusiones con
respecto al comportamiento de los usuarios las frecuencias de compras hechas a través
de las redes sociales o plataforma digital ademas de la importancia de la atencion con
servicio de entregas, también de las siguientes casas comerciales de marcas
posicionadas en el mercado, por ejemplo LA GANGA por ser atractivo por la parte del
crédito directo y demas promociones que incentiva al consumidor final realice sus
compras en dicho establecimiento, para el negocio de ANMARA DISTRIBUCIONES,
KISSU Y FM STORE obtuvo resultados inferiores por falta de conocimiento,
actividades de promocion.

Las estrategias de marketing integral pueden encaminar al incremento de clientes
potenciales para lograr identificar las marcas mencionadas, es fundamental haber
analizado por parte de cliente que desea como plus adicional (beneficios) demostrd la
opcion de la rapidez del servicio al domicilio, es importante al momento de realizar la
compra sea personalmente quien decida por cual electrodoméstico en especial desee
adquirir de esa forma garantiza la compra rapida y no postergar la decision, actualmente
el mundo de la era digital estd en contaste movimiento también se efectud el estudio de
la frecuencia de compra de electrodomésticos en internet se lo realiza ocasionalmente
por lo general sucede por desconfianza de introducir sus datos pueden incurrir a robos
de identidad por ese motivo es importante el posicionamiento de la marca ante los
consumidores, la informacion que deseen brindar sea actualizada y confiable por las
redes sociales.

Los usuarios analizaron y dieron votos a favor de la marca mabe es de buena calidad
por ser completa en el caso de electrodomésticos del hogar, siendo posicionada en el
mercado los usuarios estan identificados por la calidad de manufacturacion para el
andlisis de la encuesta los tres artefactos que son esenciales para el uso por ejemplo:
cocinas neveras y Split, de las siguientes redes sociales como el Facebook e Instagram
son de alta frecuencia en el manejo por medio de consultas a la compra de
electrodomésticos, ademas es un anexo para que los clientes deseen recibir tarjetas de
descuentos como medio de promociones, los usuarios indicaron que se deberia
implementar un sitio web en el negocio de ANMARA DISTRIBUCIONES. Es

elemental porque favorece a la marca sea posicionada en la cual deberia efectuar
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estrategias de marketing integral, activaciones de promociones en marketing on y off

line.

UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE DE GUAYAQUIL.
FACULTAD DE ADMISNISTRACION
CARRERA DE MERCADOTECNIA
Propuesta: Estrategias de Marketing integral para incrementar la cartera de clientes
en ANMARA DISTRIBUCIONES en Guayaquil.
Nombres y Apellidos del entrevistado: John Mancheno G
Cargo que ocupa: Propietario de Mancasa Distribuciones

Afos de experiencia: 14 afos.

1. ¢(Qué estrategias de ventas ha realizado? ¢Cudles son las principales
objeciones de los clientes que se le ha presentado?

e La tecnologia es un factor determinante para la actividad y gestion diaria de
MANCASA DISTRIBUCIONES detectamos que los clientes estdn muy
comprometidos en adquirir los productos que ofrecemos. Tomando en cuenta
que el negocio se enfoca en ofrecer una asistencia de calidad, aprovechamos la
oportunidad de lanzar la mejor opcién de venta de electrodomésticos con entrega
a domicilio, instalacion y sin recargo alguno.

e Objecion:

e Al no ser una venta presencial como se realiza en los pisos de ventas
tradicionales, el consumidor final duda mucho para tomar la decision de compra

via red social

2. ¢Qué opina Usted del desarrollo de una base de datos de clientes y como

aplicaria para incrementar las ventas de nuevos clientes?
El desarrollo de la base de datos de clientes es primordial para todo tipo de negocios,

permite tener una vision clara, del nimero de clientes activos y estudiar a los inactivos

reintegrarlos a la base, mediante el uso del Telemarketing se lo aplicaria en el
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incremento de las ventas por el buen servicio, en ocasiones se refiere nuevos

prospectos.

3. ¢Cudles son las Fortalezas y Debilidades del negocio? Y ¢Las oportunidades y

amenazas que enfrenta?
FORTALEZAS:

e Estructura comercial liviana

e Precios por debajo de la competencia

e Diversificacion en planes de pago, contado, plan acumulativo y tarjetas de
crédito

e Delivery sin costo de forma inmediata

e Servicio de instalacion en la mayoria de articulos sin costo.

e Distribuidor directo y autorizado de varias marcas que sirve para ofrecer una

garantia real y directa del fabricante en todos los productos.

DEBILIDADES:
e Emprendimiento en busca de posicionarse entre los primeros lugares
¢ No poseemos pagina web
e Poco capital para ofrecer crédito directo a los clientes finales e institucional

e Poca capacidad de almacenaje

OPORTUNIDADES

e Incrementar la representacion de otras marcas reconocidas y de gran aceptacion
en el mercado.

e Creacion del canal dirigido a instituciones o empresas de gran respaldo.

o Ampliar el plazo de pago con los proveedores.

AMENAZAS
e Bajo poder adquisitivo en el mercado
o Competencia posicionada.
e Alza de Impuestos.

e Surgimiento de nuevos emprendimientos
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e Mejor oferta en tasa de intereses con tarjetas de crédito

4. ¢Qué medios digitales ha utilizado para incrementar las ventas? Y ¢Qué
medios tradicionales de publicidad han utilizado también?
La estrategia de marketing tiene como enfoque en el uso de medios como Instagram,
Facebook y WhatsApp. OLX

5. ¢Qué ventajas competitivas ve usted en la competencia y qué ANMARA
DISTRIBUCIONES no ha aplicado?

La ventaja competitiva se diferencia entre Anmara Distribuciones poseen
diversificacion en planes de pago, en este caso aplican el acumulativo, ademas de la
logistica de envios, realizan turnos por zonas desde la atencion al cliente han creado un
showroom con exhibidor de marcas con TCL y HAMILTON BEACH.

Facilita la atraccion para que los clientes decidan por algin producto en especial
entre otras con la diferencia de nuestra bodega ubicada de las orquideas, todos los

productos estan sellados
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ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA ENTREVISTA

En la entrevista realizada a la competencia se analiza lo siguiente: gestion diaria en
mancasa distribuciones se maneja la misma modalidad de comercializar sus productos
en redes sociales con envié al domicilio sin recargo adicional con la diferencia en
ANMARA DISTRIBUCIONES tienen piso de ventas con exhibidores de las marcas tcl,
Hamilton beach y oster ademés presentan linea completa en electrodomésticos en el
showroom ubicado en samanes 7, dentro de las objeciones que se presentd en la
entrevista al no ser una venta presencial han detectado la carencia por parte del

consumidor final dudan para tomar la decision de compra en la red.

En la creacion del FODA se identifico las fortalezas en el servicio de instalacion en
la mayoria de los productos sin costo adicional, oportunidades tiene amplio plazo de
pago para proveedores, las amenazas aparicién de nuevos emprendimientos dentro de
los medios digitales para el incremento de las ventas estd en la practica el OLX,
mercado libre, Facebook e Instagram ademas de medios tradicionales han realizado
volantes y banner, dentro de las ventajas del negocio de electrodomeésticos poseen
amplio stock en varias lineas de productos en la cual facilita la decision de compra en
los clientes, sin embargo en el negocio de ANMARA DISTRIBUCIONES funciona
como bodega, en la cual los productos estan sellados de fabrica, al momento de la visita
de los clientes incide a generar inquietudes, por que expresan lo siguiente: Deseo ver la
parte interna de la nevera mabe de 250 litros (12 pies) en ese caso no seria posible por
que al momento de abrir los sellos de fabrica, juega doble papel puede o no gustarle,
sale dentro de los protocolos de presentacion del producto donde se alteraria con cinta

para otra ocasion el cliente observara que es un producto de exhibicion e incluso usado.

ANALISIS DE LOS RESULTADOS GENERALES
Se llego a la conclusion de la variedad de los resultados en la encuesta realizada a
384 personas, donde expresan los gustos y preferencias por el servicio personalizado del
negocio, donde las amas de casa tienen la afinidad y dan uso de productos esenciales
para el hogar, cocina, nevera y Split-aire acondicionado donde se determind la
importancia de estos artefacto ademas la tendencia en el mundo digital con el uso de
redes sociales existe un equivalente entre Facebook e Instagram en la cual los usuarios

siguen algunas cuentas de negocios virtuales por ejemplo:
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Se analizé la frecuencia de compras en algunas tiendas virtuales en especial en donde
se obtuvo el resultado ocasionalmente, los usuarios realizan transacciones virtuales, se
puede apreciar en los datos de la encuesta que existe desconfianza por manejar las
compras virtuales. Sin embargo, es importante la presencia constante en las redes para
que los clientes potenciales logren familiaridad entre marca y servicios. Entre las
promociones que esperan recibir es tarjetas de descuento es un plus adicional entre
negocio y clientes. También se evidencido con la aceptacion mayoritaria de los
encuestados se efectué los tipos de promocion son tarjetas de descuentos y regalos por
ANMARA DISTRIBUCIONES

En la entrevista realizada se analiza la presentacion de productos en el piso de venta
(SHOWROOM) posee mayor variedad en marcas gracias a la visita de los clientes es
un punto valioso porgque genera mayor libertad al momento de realizar las compras en
plantear estrategias de marketing integral (On y Off line) con la mision de incrementar

las ventas ademas,
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CAPITULO IV
PROPUESTA

4.1 Tema:
Estrategias de marketing integral para incrementar las ventas en Anmara

Distribuciones en Guayaquil.

En el presente proyecto es fundamental desarrollar estrategias de marketing integral
para el incremento de ventas de electrodomésticos de esa forma prevalece analizar la
situacion actual del negocio, esta parte es esencial porque permite estudiar la base de
datos para determinar cuantos clientes fijos (actuales) posee el negocio, ademas de
incentivar a los inactivos, a reactivar las compras entre las actividades con los medios
promocionales; telemarketing, mensajeria masiva por WhatsApp y volanteo por barrido
de zona segun el nivel de participacion de mercado (mercado objetivo), en este caso se
expone lo siguiente en el afio 2017- 2018 y 2020, el sector norte fue el seleccionado por
las compras que se realizo a diferencia del afio 2019 el sector del suburbio fue electo,
dentro de los factores que los clientes potenciales desean percibir, es el atributo al valor
del servicio de atencién con rapidez al momento de los envios a domicilio y dentro de
las estrategias de marketing integral se detalla lo siguiente:

Orientacion externa: Involucra al cliente, competencia y mercado objetivo en este
caso para el negocio de ANMARA DISTRIBUCIONES se estudia los tres puntos para
identificar los gustos y preferencias por parte del cliente en cuestion de la marca, en el
caso de la competencia por redes sociales son FM STORE Y KISSU, donde se plante6
la participacion de mercado, siguen la misma aceptacion de reconocimiento de la marca
por parte de los clientes.

Integracion coordinacion interna de cliente: Analiza la relacion entre negocio y
cliente donde la comunicacion es fundamental, de esa manera se descubre las
inquietudes o necesidades, es una via esencial para determinar la creacion del valor
(beneficios) que desee recibir el cliente por parte del negocio de electrodomésticos en
este caso aplica tarjetas de descuentos y el servicio de envios a domicilio con
demostracion del producto por ejemplo: Se realiza una entrega de cocina MABE de 4
guemadores con grill y encendido automatico en el horno, el personal de envios ensefia

al cliente que recibe el producto y que estd en éptimas condiciones con 1 afio de
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garantia, y se procede a entregar la factura, todos estos detalles genera la confianza al
cliente juntamente a la asesoria del producto.

Inteligencia de elementos de mercados; Para el negocio de ANMARA
DISTRIBUCIONES el reconocimiento de la marca de electrodomeésticos se esta
potencializando con 4 afios de trabajo, comercializando marcas reconocidas en el

mercado para el uso del hogar y para los clientes fijos en el negocio.

4.2 Listado de Contenidos y Flujo de la Propuesta

ANALISIS DE LA
SITUACION

Matriz FODA- DAFO, Analisis PEST,
BSC, Misién, Vision, Valores y objetivos.

Estrategias de marketing integral, Objetivos
del marketing ON-OFF LINE.

ESTRATEGIAS

MARKETING INTEGRAL segmentacion.

CONTROL Estado de resultados, Van y Tir.

ACTIVIDADES DE |:> Cartera de clientes, posicionamiento y

Figura 14. Listado de Contenido de la Propuesta
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

4.1 Esquema bésico del marketing integral (ON y OFF LINE) ANMARA
DISTRIBUCIONES.

En el esquema basico del marketing integral consiste desde un andlisis profundo de
campo mediante las técnicas de investigacion, como la encuesta y entrevista para
determinar los gustos y preferencias de los clientes, en este caso el negocio de
electrodomésticos para la marca Anmara Distribuciones es importante porque determina
la situacion del mismo, ademas de estudiar el comportamiento humano en la cual
establece un vinculo de relacidn entre marca y negocio, también se caracteriza por la
calidad del servicio, hasta el domicilio desde la comodidad del hogar porgue recibe el
producto con las debidas demostracion de funcionamiento, para que el cliente sienta que

recibe buena atencién de la marca Anmara Distribuciones.
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Andlisis de la
situacion externa

Competencia por
redes sociales

Kissu, Fm Store y
almacenes Espafa

Técnicas de
investigacion;
Encuesta y
entrevista

384 personas para
analisis de
encuesta.

Andlisis de la

Comportamiento de
situacion interna compra

Elaboracion de
FODA-DAFO

Diagnostico de la
situacion

Figura 15. Esquema basico del marketing integral

Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

Mecanismos de Logra la captacion de trafico
venta por redes a BEg de clientes a los puntos-
bajo precio venta

Se determino, preferencia de
marca y frecuencia de compra
virtual

Entrevista a la competencia
con puntos diferenciadores

Conocimiento de la
marca ANMARA
DISTRIBUCIONES.

Experiencia de compra, la
importancia de generar valor por
medio del servicio al domicilio

Permite examinar Evalua las debilidades y
factores internos y amenazas para establecer
externos propuestas de valor
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Decisiones estratégicas de marketing integral

Objetivos de marketing Estrategias de marketing Decisiones operativas de
marketing

Marketing Offline- Online esta alineado
en el marketing integral

Las decisiones operativas de marketing

Dentro de las estrategias de marketing

est4 involucrado con las acciones prevalecen al manejo de un presupuesto

provisional para cumplir con las

estrategias del marketing integral.
Medio Offline tradicional

»* Tarjetas de presentacion ' Base de datos activa (Anmara

#* Volantes Distribuciones)

#* Banner y afiche ** Posicionamiento 4 afios de
vigencia en el mercado de
electrodomésticos

y ! w ' Segmentacion sector norte
Medio Online digital electo en el afio 2017-2018 y

#* Estrategia de redes sociales 2020

' Promocion por valor afiadido
' Promocion de demostracion

Figura 16. Decisiones estratégicas de marketing integral
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)
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En las decisiones estratégicas de marketing se analizan los objetivos de las
estrategias y las decisiones operativas del marketing mediante los medios tradicionales
con el uso del banner, volante y afiche, siendo factores de impulso para la imagen de la
marca y reconocimiento que favorece al negocio de Anmara Distribuciones, estaran
expuestas en la bodega de atencién al cliente al momento de la visita, se afiade la
entrega de tarjetas de presentacion, esto se convierte en un plus para el negocio,
permitiéndose relacionarse con los clientes potenciales para que tengan la informacion
disponible para los medios digitales, se establecié las estrategias de redes sociales,

promocion por valor afiadido y de demostracion.

4.2 Analisis de la Situacion

El analisis de la situacién evalla las condiciones del negocio, porque contiene los
factores externos e internos en la cual se permite identificar un campo potencial para
trabajarlas, descubriendo las falencias y las planificaciones del negocio, de esta manera
se podrd analizar las diferentes estrategias y tacticas que son convenientes para
Anmara Distribuciones, de esta forma se podrd lograr cumplir con el objetivo

planteado.

4.4.1 Anélisis PEST.

El analisis PEST (Politico, Econémico, Social, Tecnoldgico) es fundamental para
describir factores macro ambientales que sirven como gestion estratégica, ademas
permite estudiar los tipos de estrategias que aplican las empresas, a través del
conocimiento del macroentorno que incluyen lo siguiente:

Politico: organizacién en la administracion; El negocio de Anmara Distribuciones
estd conformado por dos personas el Sr Adolfo Cabezas T & Mariluz Mancheno A.
quienes manejan la organizacion en las ventas por redes sociales y trabajo de
administracion, en la base de datos actualizados hasta la presente fecha con los
historicos de ventas, participacion de mercado, zona de segmentacion por rotacion de
productos, marcas de preferencia, post-venta y demas actividades involucradas al
marketing y ventas. La parte jerarquica del negocio es pequefio por motivo de
contratacion de personal que incide a la parte monetaria en contrataciones.

Econdmica: etapa empresarial; Este afio 2021, cumple 4 afios vigentes en el
mercado, donde se ha evidenciado pérdida de clientes por motivos de covid-19.
Aguellos clientes que han generado cotizaciones se ha postergado por la falta de

actividad econdémica sin embargo solo en los meses desde marzo a junio existié un
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crecimiento de clientes, por la cual se llega a la conclusion por el confinamiento las
personas estuvieron mas contacto por la via de redes sociales, gracias al Facebook se
elevd méas la interaccion por el Marketplace no se invirtio en las publicidades a
diferencia de los meses anteriores.

Social: demografica segmentacion; La parte de segmentacion esta destinada para el
afio 2017-2018 y 2020 al sector norte vs el afio 2021 en el suburbio, aquella
informacion esta detallada en la base de datos de Anmara Distribuciones.

Tecnoldgico: cambios con el uso de productos;_La parte tecnoldgica juega un papel
importante, con los cambios en base al uso del producto en electrodomésticos se expone
los siguientes ejemplos: Cocina de piso vs induccion ambas cumplen la funcion de
coccion de los alimentos, sin embargo, la forma estética de presentacion cambia por una
encimera de induccidn trabaja la parte eléctrica hace su funcion fundamental.

Televisores led vs Smart tv Android 4k permite navegar por internet y descargar
aplicaciones de peliculas, depende el gusto del cliente, tiene un sistema avanzado en
cuestion al funcionamiento del producto y también a la presentacion de la pantalla fina

que aplica en televisores en pulgadas de 55 a 75

4.4.1 BSC Balanced Scord Card

En Anmara Distribuciones utilizé el BSC (Figura 17), con lo cual es fundamental
analizar cada uno de los puntos que se detallan para esto se va a observar la parte
financiera, comercial, procesos internos y aprendizaje, para que de esta manera se
establezcan las estrategias mas adecuadas y relevantes para cumplir con el objetivo
propuesto. El desarrollo que se establece al momento de aplicarlo en el negocio se
utilizara los costos de inversion para comprar los productos dependiendo de la linea y
caracteristicas. En la parte comercial estd vinculado con las ventas y gestion de
seguimiento en el control de presupuestos en los procesos internos y aprendizaje esta
alineado en la capacitacion del personal mediante el conocimiento de los productos para

gue tengan los conocimientos adecuados para brindar una 6ptima atencion al cliente.
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Perspectivas del Balanced Scord Card

>

Estudia las competencias en la formacion del personal por medio de plataformas de YouTube, zoom con temas
relacionados al marketing digital

Figura 17. BSC
Elaborado por: Cabezas & Mancheno, (2021)
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4.4.2 Andlisis de FODA
Tabla 16. FODA

FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES AMENAZAS
e FAcil reconocimiento e imagen de la e Nuevos competidores en el mercado de
marca electrodomésticos

e Comunicacién activa por medio de las e Pérdida de clientes.

redes sociales e Variaciones de precios en casas
e Servicio personalizado comerciales al igualarse por el medio
e Manejar buen clima laboral. de redes sociales

e Crisis econdmica
FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS DEBILIDADES

¢ Buena presencia de los productos e Mala gestion en la cartera de clientes.
(electrodomésticos) e Escaso disefio de estrategias de

e Equipo de trabajo adecuado. marketing integral.

e Gestion de seguimiento en la e Desconocimiento de productos.
negociacion. e Cambios tecnologicos.

¢ Nivel de cargos 6ptimos en desempefio

de actividades

Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

Tabla 17. Anélisis DAFO

FORTALEZAS DEBILIDADES

e Buena presencia de los e Mala gestion en la
productos cartera de clientes.
(electrodomésticos) e Escaso disefio de

e Equipo de trabajo estrategias de marketing
adecuado. integral.

e Gestion de seguimiento e Desconocimiento de
en la negociacion. productos.
¢ Nivel de cargos 6ptimos e Cambios tecnoldgicos.

en desempefio de
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actividades

OPORTUNIDADES Estrategia F.O (Ofensiva)  Estrategia D.O
(Adaptativa)
e Facil reconocimiento e v Resaltar propuesta de v/ Establecer actividades
imagen de la marca valor, el cliente perciba promocionales  para
e Comunicacion constante los beneficios por las captar clientes
con el cliente. compras. potenciales.

e Servicio personalizado v’ Trabajo continuo en v'Usar el marketing
e Manejar buen clima reforzar las relaciones integral que permita
laboral. en redes sociales activar las ventas
v’ Seguimiento a la fuerza v/ Administrar la base de
de ventas mediante un datos.
equipo  de  trabajo
responsable.

AMENAZAS Estrategia F.A(Defensiva)  Estrategia
D.A(Supervivencia )

e Nuevos competidores en v Fortalecer los negocios " Capacitacion constante
el mercado de con clientes fijos vy del portafolio de
electrodomésticos potenciales. producto.

¢ Pérdida de clientes. v Presentacion de v Informacion actualizada

e Variaciones de precios productos con el ante los cambios
en casas comerciales al correcto embalaje 'y tecnoldgicos.
igualarse por el medio sello de fabrica. v Cuidar los costos para
de redes sociales v Mantener los precios en generar ganancias

e Crisis econdémica los electrodomeésticos. provisionales

Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

En el analisis DAFO (Tabla 17) se selecciond la estrategia D.O (Adaptativa) porque
se planted realizar actividades de promociones con el objetivo de atraer mercado
potencial en el negocio de Anmara Distribuciones, ademas de lograr que se conviertan
en clientes fijos en la cual favorece a la marca de esa forma se incrementan las ventas y
genera afluencia de clientes con la aplicacion del marketing integral, también con el uso

de los medios tradicionales y digitales que fusionan entre si para el crecimiento del
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negocio, junto a la administracion de datos o cartera de clientes, mediante un

seguimiento de gestion para determinar la situacion de la marca.

4.5 Generalidades del negocio:

Logo de la compaiiia

P W

@ Alldld

DISTRIBUCIONES

jda Jelicidad de Ta /wqa.-‘ts . @ mencs precic!

Figura 18. Logo de la empresa 2017
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2017)

PANMARA
ANMARA
ZANMARA

La felicidad de fu hogar... a menor precio!
Figura 19. Logo de la empresa 2019
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2019)

Anmara Distribuciones empez0 sus actividades comerciales en el mes de agosto del
afio 2017 con un logo inicial (Figura 18) y renovandolo en el 2019 (Figura 19)

Anmara Distribuciones ofrece productos en linea blanca
"ELECTRODOMESTICOS", esta enfocado en la comercializacion y ventas para la
satisfaccion de los clientes.

Con el objetivo de obtener nuevos mercados se destacan los siguientes puntos:

* Brindar buena presencia en las redes.

* Tener productos con marcas reconocidas en el mercado de
electrodomésticos.

»  Ofrecer servicio personalizado, logrando buena atencion en los clientes.
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Misién:

Brindar un servicio, generando la satisfaccion total al consumidor final con

productos, para el uso del hogar, estar en constante renovacion en conocimiento de

productos que son ofertados en el mercado de electrodomesticos. (Anmara
Distribuciones, 2017)

Vision:

Ser la primera opcion de compra de los clientes, logrando la expansion con

marcas especializadas para generar mas compras en producto con amplio stock y

mejorar el espacio en bodega, cumpliendo con los estdndares de calidad. (Anmara
Distribuciones, 2017)

Valores:

*

Responsabilidad: Al momento de realizar alguna actividad en el trabajo,
ejecuta la ética moral con resultados positivos en alguna compafiia también
en las obligaciones al momento de realizar acciones mas alla es una cualidad
de todo ser humano.

Respeto: Es una consideracién hacia alguien o algo con valoracion en
compartir ideas, escuchar sus pensamientos sin perjudicar o juzgar, ademas
una accion de respeto es tener aprecio mediante la atencion.

Honestidad: Significa la dignidad que mas caracteriza a las personas por
medio de las acciones con principios mediante la convivencia, poseer buena
convivencia en las acciones que ejerce cada ser humano.

Lealtad: Tiene muchos contextos en el ambito laboral, relaciones personales
mas alld de todo es tener el compromiso de defender lo que piensa o
creencias esta vinculado con el respeto.

Compromiso: Hace referencia a un tipo de obligacion que todo ser humano
debe cumplir ante algin hecho que desde un inicio se comprometié también

es un grado de virtud para perseguir algin proyecto o algo especial.
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4.6 Desarrollo estrategias de marketing
4.1 Estrategia adaptativa:

Es fundamental para realizar actividades, donde existe el interés de activar
promociones de marketing para generar atraccion en el usuario se incluye en el medio
digital con el marketing de las 4P’s (Producto, Precio, Plaza y Promocion), es
importante al trabajar en la base de datos o facturacion diaria que permitird ver los
resultados en la cartera de clientes activos e inactivos, actualmente la marca Anmara
Distribuciones se maneja por (Redes sociales) junto a la propuesta de comunicaciones

on y off line, Marketing integrado como el Seo (Optimizacion de motores de blsqueda)

4.2 Actividades estratégicas de marketing integral.
1. ORIENTACION EXTERNA.

En el negocio de Anmara Distribuciones (Figura 20) se integra al cliente que estan
registrados en la base de datos, donde se ha filtrado a los inactivos y a los activos,
ademas de un listado de referidos como fuente potencial que llegaran a ser clientes para
el negocio, mediante la facturacion se permite tener una vision més clara del manejo de
las relaciones mediante la comunicacion con el competidor y el Mercado objetivo, cuya
mision es transmitir mensajes por medio de los tipos de medios tradicionales en la cual
se aplica a los volante, banner y afiches, en el medio digital para generar impacto en la
comunicacion, ademas el gerente cuida los costos de inversion para competir en el

mercado se aprueba las promociones mensuales, activacion de publicidad por Facebook
e Instagram.

Administrar pagina W Asara Cousdor 2 Ginet “Whathats m AL [ e .
B Aremara tcundor .
Herramientas empresariales de
o Inicio Facebook gratuitas
Arvrara [ouader
© (rvwm merase
B Noticlas B Agregar reaerves de Cllas
. Mrtren ten er
J Bacibe My mensaes pars Anmars £ oisdor
. Adminstrar benda w Ovgarszar eventos orline
g nchon
©  Business Suite on
w4 Centro de anuncios v - MAastrar tu mees o "
& Bandea de entracs
0 .
O Recursony hermamieno Estadsticas
& Notificacionm Uttenen 20 il w A y My e
"
TN P e 8,771 v

Figura 20. Pagina de Facebook de Anmara Ecuador
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)
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En la siguiente imagen se detalla la administracion de la pagina de Anmara
Distribuciones en la cual se explica la seccion de noticias, administracion, Bussines
suite, centro de anuncio, bandeja de entrada, recursos y herramientas y notificaciones
también el control de estadistica de un tiempo determinado de 28 dias por ejemplo del

25 de abril al 22 de mayo-2021 con el objetivo del alcance en las personas es de 8.771.

2. INTEGRACION Y COORDINACION INTERNA DEL CLIENTE.

Analiza las diferentes competencias en las actividades desde la Gerencia, Ventas-
Financiera y Servicio al cliente, trabajan en conjunto para el logro de resultados que
permitan el crecimiento del negocio. En la cual determina actividades o funciones
mediante un estudio de manejo de relaciones que involucra el equipo de trabajo desde la
Gerencia quien aprueba las actividades que se realiza dentro del mes de mayo (FELIZ
DIA MAMA), en el area de Ventas se monitorea constantemente a los clientes fijos para
realizar alguna compra en especial cuando se refiere a mas prospectos, es favorable para
el negocio de esa forma se incrementa la cartera de clientes junto al servicio
personalizado, al momento de realizar las entregas a domicilio, en la parte financiera se
realiza los pagos a los proveedores a TCL, ELECTROLUX, IMPORTADORA
TOMEBAMBA.

mabe $ ==

‘a PRPR
e _ai . @
i . ‘_& . <

e

Figura 21. Publicidad de combos Mabe por dia de las madres
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)
En la pagina del Instagram (Figura 21) se publicé la siguiente imagen por la
temporada del dia de las madres considerando un homenaje a las amas de casa quien por

preferencia de la marca Mabe, otorga calidad y respaldo ademas de la confianza.
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Resultados de la promocion evidencia de las entregas realizadas.

|

SlRmars

PO—

Figura 22. Entrega de combos Mabe al norte de Guayaquil
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)
Exposicion de los productos en el domicilio del cliente (Figura 22) se realiza la

demostracion para evidenciar en las 6ptimas condiciones que recibe el producto

®amara

Figura 23.Entrega de combos Mabe al sur de Guayaquil
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)
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En la (Figura 23) expuestas de los combos Mabe son los resultados obtenidos en la
publicidad y el alcance de respuestas en los clientes que se contactaron con Anmara

Distribuciones.

3. ADOPCION DE VISION ESTRATEGICA.

En base al estudio de mercado realizado de electrodomésticos se tiene como objetivo
orientar la propuesta de valor, es decir lo que el cliente percibe en base a los beneficios
recibidos, en este caso aplica al servicio del cliente-postventa en el cual se va a realizar
llamadas de telemarketing para indagar opiniones sobre el producto de interés, es
fundamental aplicar el termino de escucha activa, alguna queja o malestar por el
servicio o la visita técnica, por ejemplo en el caso de la venta de Split ecoldgicos marca
TCL 12BTU esta en $290 con instalacion y soporte gratis, se ha receptado algunos
inconvenientes de que el servicio técnico quiere cobrar por la visita siendo esto valido
por GARANTIA TOTAL para la instalacion o se ha evidenciado otra novedad al
momento de hacer la inspeccion técnica o indican que el area para el Split no es el
adecuado. La otra parte mas critica es que los mismos técnicos hacen mal uso del
referido por el negocio de Anmara Distribuciones e incitan a los clientes que para la
proxima compra lo hagan en la competencia, LA GANGA, COMANDATO, etc., ellos
no tienen la facultad de emitir esta serie de comentarios en la cual siempre se aplica el

servicio de post-venta.

Figura 24.Area de trabajo con las facturas de venta
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)
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En la figura 24 indica el &rea de trabajo mediante las facturaciones de ventas
manuales se realizan diariamente con las entregas de productos ademas se realiza el

registro mensual de IVA las declaraciones

4. INTELIGENCIA DE ELEMENTOS DEL MERCADO.

Influye al cliente y competencia una vez que genere el reconocimiento de la marca-
producto que esta encaminado a llenar las expectativas del mercado. Para el negocio de
electrodomésticos los clientes y la competencia es vital para analizar a la marca o
producto mediante la interaccion con las redes sociales, se expone el niumero de visitas a
la pagina gracias al alcance de la publicacion elevo el tréfico de usuarios para el mes de

mayo (dia de las madres) entra por temporada de promocion.

MR 40 W g

Estadisticas de la pagina

Figura 25. Analisis de la estadistica de la pagina en Facebook
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

El resumen de la pagina del Facebook en la seccién de estadistica (Figura 25) refleja
las visitas de la pagina, likes, alcance de la publicacién, recomendaciones en la cual es
importante para el analisis del comportamiento e identificar las reacciones de los
clientes al observar una publicacion de algun producto en especial.

4.3 Marketing mix

El marketing integral sirve para analizar los lineamientos del negocio en la cual el
marketing mix o 4P’s son una fuente para la toma decisiones de compra de clientes
potenciales. En la cual se aplica las diferentes estrategias en este caso para el producto
(Estrategia de producto real), Precio (Estrategia de distribucion de penetracion de
mercado), Plaza (Estrategia de distribucion selectiva) y Promocion (Estrategia de
Branding); todo esto ayuda a cumplir con el objetivo propuesto en este trabajo de

investigacion.
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Producto:

Anmara Distribuciones mediante una investigacion de mercado consigue el
reconocimiento de los gustos y preferencias por parte de los usuarios que necesitan
electrodomésticos nuevos sellados de fabrica, otorga credibilidad y confianza de la
marca hacia los clientes fijos y potenciales. Se manejan productos nuevos sellados de
fabrica con factura y garantia de las marcas, en este caso la marca MABE otorga 1 afio
de garantia, TCL 2 afios de garantia en televisores, Split ecologicos 5 afios de garantia,
Congeladores ELECTROLUX 3 afios de garantia en el compresor y demas productos 1

afio de garantia por ejemplo; tostadoras planchas, aspiradoras y microondas.
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Figura 26. Pagina de Facebook de Anmara Distribuciones
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

En la siguiente figura 26 se detalla el producto dentro del marketing mix en la cual se

enfocd la parte principal de la pagina de Facebook del negocio de Anmara
Distribuciones “La felicidad de tu hogar a menor precio en el caso del cliente cuando
entre a la pagina observara informacion importante como iméagenes de los productos

y whatsapp del negocio.
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Figura 27.Pagina de Instagram de Anmara Distribuciones

Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

Pagina del Instagram de la figura 27 del negocio de Anmara Distribuciones, consta

de la demostracion de los productos con las entregas realizadas al domicilio del cliente
también se actualiza informacién de los precios e indica las marcas que se trabaja, se

deja un link de acceso al WhatsApp donde podran hacer consultas o cotizaciones.

Estrategia de producto real:

Constituye como producto real en la cual se involucra las necesidades basicas de los
clientes, el por qué esta adquiriendo los productos mediante los gustos o preferencia,
asimismo se seleccion6 esta estrategia por que relne las caracteristicas del
reconocimiento de la marca, para el uso de los electrodomésticos, en este caso
ELECTROLUX, MABE Y TCL, ademéas se evalia la calidad por ser productos
electronicos.

Todo lo antes mencionado se debe de cumplir con los estandares de funcionabilidad
junto al embalaje- empaque para que cumplan los requisitos éptimos, en buen estado
desde la salida de fabrica mediante codigos EAN-13 pais de origen, peso neto, codigo
del producto indicador de wuso, junto al disefio-estilo por ser productos
electrodomésticos, en el caso de televisores cambian la estética o disefio de presentacion
de la pantalla actualmente son de finos bordes con alta resolucion UHD, 4K de cada
serie que innova con el objetivo de brindar confort para el cliente. También se planearia
incrementar mas lineas de producto que completen un espacio dentro, por ejemplo.

Venta de cocina+ nevera Mabe para esa area de coccion sirve una campana extractora
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de olores, en el caso de televisores complemente una barra de sonido hace dio con el

tipo de producto.

Precio:

En el negocio de electrodomésticos en Anmara Distribuciones se maneja precios
accesibles ante la competencia, como en casas comerciales elevan el P.V.P por motivo
de contratacion de personal, gastos operativos del almacén. Por ejemplo: Venta de
cocina Mabe de 4 quemadores TX5120EX0 $179 dodlares vs la competencia almacenes
Espafia elevan sus costos por que equiparan para incurrir a los gastos de la empresa. En
la marca Anmara Distribuciones se maneja por precios accesibles a diferencias de la

competencia para cautivar a los prospectos con el objetivo de abarcar mercados nuevos.

Estrategia de penetracion de mercado:

Anmara Distribuciones se considera por tener precios bajos ante la competencia
como se visualiza en la tabla 18, estos sean atractivos de esa manera se logra captar
clientes potenciales, ademas de un proceso de ventas mas rapido, al momento de
seleccionar algin producto en especial para la satisfaccién de la necesidad que tenga,
igualmente se consideran los costos de movilizacion dentro del precio por el cual el

cliente pagara un solo valor percibiendo un servicio complementario.

Tabla 18. Comparacion de Precio con la competencia

Marcas Anmara ) )
S La Ganga Kissu Mi bodega

Productos Distribuciones
Nevera Mabe RMA $375 $450 $399 $389
Congelador

. $285 $340 $320 $335
Electrolux 7 pies
Cocina Mabe $179 $399 $225 $240
Split tcl 12btu $279 $350 $295 $299

Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

Plaza:
El mercado de los electrodomésticos es amplio donde se consideran aspectos dentro

del marketing integral donde se vincula las redes sociales como Facebook e Instagram, a
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una tienda virtual, al no limitarse con el punto de venta —bodega en el caso de no existir
trafico de clientes es una pérdida de recursos, en el aspecto digital en un tiempo
determinado a largo plazo (recomendacién) llegar a la creacion de sitio web, serd una
via de gran desarrollo para incrementar las ventas y generar atraccion de visitas de los

clientes.

Estrategia de distribuciones selectiva:

Anmara Distribuciones utiliza la distribucidn selectiva porque maneja la cobertura
del sector dentro de Guayaquil y Duran, ademas en el caso que sea de otras provincias,
se acude a las cooperativas como intermediarios para que llegue el producto hasta su
destino con un valor adicional al realizar envios a domicilio en los sectores
mencionados, es importante mencionar que el valor del servicio esta incluido en el
precio y el cliente percibird que es totalmente gratis. De esa forma sentira un servicio
completo desde la entrega del producto mas la demostracién o funcionamiento del

mismo y en despejar alguna inquietud por parte del cliente.

Promocion:

El negocio de Anmara Distribuciones se caracteriza por la comercializacion de
electrodomésticos, ademas del trafico de personas que ingresan a diario a la red social a
través de un dispositivo electronico (Celular, Tablet o Computadora), donde se plantea
la estrategia de red social en la cual busca vinculos directos como factor de cautivar a
los clientes desde la presentacion del personal. Junto a las promociones de demostracion

y por obsequio como valor agregado en la cual se detalla a continuacién:

Figura 28. Presentacion de la bodega ubicada en las orquideas
al norte de la ciudad.
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)
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Presentacion de la bodega (Figura 28) donde se expone las marcas que se trabaja en
Anmara Distribuciones, productos nuevos sellados de fébrica con las garantias

correspondientes de las marcas.

Promocion de regalo:

Regalo como valor afiadido:

En este caso se ha realizado suvenires como lo muestra en la figura 29 para las
siguientes actividades; Dia del padre y de la madre, viernes negro y Navidad, en el cual
se obsequia vasos con el objetivo de incentivar a los clientes fijos y potenciales, para
que estén involucrados con la marca, mediante el reconocimiento del mismo, mientras
se realizan las entregas de los combos Mabe, aplica en productos a la eleccion del
cliente ya sea Split, televisores y neveras, entregandolos en compras mayores de 50

dolares

Figura 29: Promocién Especial de Jarros para época Navidefia
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2020)

Promocion personal:

Demostraciones:

Anmara Distribuciones se caracteriza por la atencién al cliente desde las visitas en la
bodega, asi mismo con los envios a domicilio con los productos que se realiza
previamente se procede a la demostracion en la figura (30) completa del artefacto que

se expone, como ejemplo el congelador MIDEA de 15pies-418 litros.
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Figura 30. Proceso de demostracion del producto parte externa
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

15PIES-41BLITROS

Figura 31. Proceso de demostracion del producto de la parte interna

Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

Presentacion del uniforme fotos tomadas en diferentes afios

En la figura 30, 31, 32, 33, 34 y 35, donde se presentd el uniforme en tono, oscuro
tipo, buso y camiseta gris para el afio 2017 en el mes de agosto en la que se establecid
para atender a los clientes con buena presencia, de esa forma establecer una conexcién
para relaciones entre la marca y el negocio, con estos colores y el logo que se establecid
en las camisetas hace que el cliente lo reconozca de manera facil y pueda recordar en
donde compro el articulo.
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Figura 32. Entrega de lavadora MABE automatica en el
Suburbio de Guayaquil.
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2017)
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Figura 33.Entrega de tv TCL en el sur de Guayaquil
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2018)
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Figura 34. Entrega de aire acondicionado en el norte de
Guayaquil
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2019)

Anmara Distribuciones se caracteriza por realizar entregas a domicilio, en la cual es
fundamental la atencion al cliente eniendo en cuenta la buena presencia del personal que
realiza tanto la entrea como las intalaciones de los productos adquiridos, esto quiere
decir de manera formal para que los clientes sientan la seguridad del establecimiento en

la que esta adquiriendo el producto.

Figura 35. Mascarillas con la exposicion de la marca
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

En el afio 2020 surgid nuevos cambios ante la emergencia sanitaria del covid 19, por
lo que se vi6 la necesidad de crear mascarillas con el logo empresarial para los clientes
y el personal del negocio de electrodomésticos, en la cual se establecié con el mismo

tono de las camisetas para haga juego con el uniforme, esta iniciativa entra como
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obsequio de la marca para cada cliente que adquiera calquiera de los productos que se

tiene en Anmara Distribuciones, ya sea en combos o en prodctos individuales.

Uniforme actual
Anmara Distribuciones cred nuevos uniformes como lo menciona en la figura 36 y
37 con el objetivo de renovar con la combinacion de colores de blanco, azul y rojo por
que son los colores distintivos de la marca. Se realizo las camisetas tipo polo tanto para
hombre como para mujer, haciendo conjunto con la presentacion del personal, haciendo

que el cliente pueda visualizar y relacionar a la marca con etos colores.

i - -

Figura 36. Uniformes actuales para hombres
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

Figura 37. Uniformes actuales para hombres
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

Credenciales
En la figura 38 y 39 se disefio las credenciales para que el cliente pueda identificar al
personal de trabajoy este pueda conocer quien forma parte de la familia de Anmara
Distribuciones, es por ello que en las credenciales se les coloco los nombres completos

del personal y el cargo actual que ocupa, también el nimero de cédula y la direccion del
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establecimiento, se esablecid esta estrategia porque es importante que el cliente tenga un

facil reconocimiento de la marca.

Samarg

Figura 38. Credencial del Gerente Propietario
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

Figura 39. Credencial de la Gerente de Ventas
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

Tarjetas de presentacion
Para la marca Anmara Distribuciones es importante tener una mejor relacién con el
cliente y su entorno, en la cual se disefi¢ tarjetas de presentacion en la figura 40 y 41
entregarselas en cada pedido que este realiza y con esto se afianza la atencion de la
marca hacia los clientes. En las tarjetas de presentacion se detallan los nombres del
personal, el nimero de contacto, la direccion del local y las marcas principales que se

comercializa en Anmara Distribuciones.
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Figura 40. Tarjetas de presentacion del Gerente Propietario
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)
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Figura 41. Tarjetas de presentacion del Gerente de

Ventas

Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)
Propuesta de la comunicacion:

En la figura 42 se visualiza el mensaje que se coloca como detalle en los diferentes
medios tradicional y digital consiste en cautivar a los clientes potenciales para que
despierte el interés al momento de adquirir algin artefacto en especial, esto aplica en los
diferentes productos como: combos Mabe (Congeladores y Split), en la cual se
selecciond por la rotacién en estos meses de inicio del afio, marcando la tendencia por
compra ciclica dependiendo de la temporada en los meses de marzo, abril, mayo y

junio, los clientes seleccionaron estos productos de preferencia y la necesidad inmediata
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para su uso, junto a la estrategia de redes sociales publicaciones realizadas en el
Facebook e Instagram.

Medios tradicionales.

Figura 42. Medios tradicionales.
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)
Volante
En el afio 2017, se cred un disefio de volante (Figura 43) en la cual esta la exposicion
de la marca Anmara Distribuciones junto a las marcas que se comercializa los
electrodomésticos nuevos sellados de fabrica con el objetivo de atraer a los clientes para
que adquieran algan producto en especial acorde la necesidad que se presenta en este
medio a los clientes que visitan en la bodega de atencién, también al momento de
realizar las entregas a algiin miembro de la familia con la mision de hacer captacion de

clientes.
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Hazte fan f @ @anmaraec Celular: 0967738045

Figura 43. Volante de Anmara Distribuciones
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)
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Figura 44.Banner del negocio de electrodomésticos.
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

Estrategia de branding

Se planted la estrategia de branding (Figura 45 y 46) como parte fundamental dentro
de la promocion del negocio donde se expone la marca Anmara Distribuciones con la
intencion de realizar comunicacion masiva haciendo conexion con los clientes al
momento de realizar las entregas, es por ello que se colocoé el logo con el nombre en el
vehiculo tanto en las puertas delanteras como en la parte trasera de la cabina, mientras
se realizan los recorridos por diferentes sectores dentro como fuera de la ciudad de
Guayaquil, esto es un impulso para los interesados que desean adquirir algin producto
en especial en la cual tiene el WhatsApp para comunicarse con los clientes.

Figura 45. Exposicion de la marca Anmara Distribuciones en
las puertas delanteras
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)
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Figura 46.Exposicion de la marca Anmara Distribuciones en
la parte trasera de la cabina
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

Figura 47. Entrega realizada de cocina Mabe junto al afiche
de la marca
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)
Entrega de cocina Mabe (Figura 47) en la cual se expone el afiche de la marca
Anmara Distribuciones como medio tradicional esta imagen se encuentra publicada las
redes sociales activas, en la cual consiste el mensaje de la atencion al cliente con el

servicio personalizado con demostracion completa del producto.

Estrategia de redes sociales:

Anmara Distribuciones realiz6 la investigacion de mercado (Figura 48) para ofertar
los productos, a través de las redes: Facebook e Instagram para que los potenciales
clientes estén interesados en obtener mayor informacién de promociones, dar
seguimiento con el uso frecuente de estas herramientas, siendo manejados por un
community manager con la finalidad de interactuar con el publico objetivo.
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Figura 48.Entrega realizada del tv TCL en Duréan
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

Figura 49.Combos Mabe
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

El mensaje que se busca transmitir es la existencia de la marca Anmara
Distribuciones (Figura 49 y 50) por medio de las redes sociales en Facebook e
Instagram con publicaciones que fueron activas en el mes de mayo en la cual se refleja
la imagen del producto en combos Mabe con diferentes modelos en cocinas y neveras.

Se realizan las promociones segin el nivel de temporada por rotacion de los
productos, en este caso se aplica en la marca MABE por su posicionamiento en la mente
de los consumidores que va ligado con la calidad, la accion-tactica debe de ser atractiva
es por ello que se arman combos de nevera + cocina y como obsequio una platera
grande de plastico, con el objetivo de alinear al concepto de coccion de alimentos en el
area de cocina por parte del cliente, lo que significa seguridad y confort por recibir
productos en buen estado, ademéas del servicio completo haciendo la demostracion

completa para evidenciar que se entrega en Optimas condiciones.
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Figura 50.Entrega realizada del combo MABE en el
suburbio de Guayaquil.

Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

Publicacién activada en Facebook de los congeladores duales marca electrolux

En el caso de nuevos comerciantes que emprenden una linea de negocios la venta de
congeladores ELECTROLUX (Figura 51 y 52) ha obtenido buena rotacién por
comentarios de los mismos comerciantes, cumpliendo con la funcion que buscan en este
caso congelador dual, nuevos sellados de fabrica con 3 afios de garantia que cumplen
con los requisitos para las compras inmediatas, teniendo como objetivo ser un producto
potencial para impulsar las ventas en Anmmara Distribuciones.

Anmara Liuado tanda

5 WranApp

Figura 51.Promociones de congeladores ELECTROLUX
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)
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Figura 52.Entrega realizada de congelador en la Coop Sergio
Toral.
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

La venta de Split (Figura 53) tiene buena aceptacion por parte de los clientes, por
motivos de cambios climaticos, las temperaturas altas de energia solar hacen que las
personas tengan la necesidad de comprar este tipo de producto para la satisfaccion,
mediante la accion atractiva por un precio accesible de instalacién y soporte GRATIS,
ademas de la entrega a domicilio el objetivo se encamina a los técnicos de diferentes
marcas que han contactado a Anmara Distribuciones para la compra de Split TCL con 5
hasta 10 unidades, todo esto es ventajoso para la logistica y para no tener la mercaderia

almacenada por tanto tiempo en la bodega.

12000 BTY - $28%
18000 DYY «oeoenee $410
24000 BTY $s515

Figura 53.Promocion de Split TCL ecoldgicos
publicacién activada en el Facebook
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)
El mensaje consiste en el servicio personalizado (Figura 54) del envié hasta el
domicilio del cliente con la instalacion del producto real, de forma inmediata se lo
publicita en la pagina del Facebook e Instagram para que los seguidores observen este
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medio y de esta manera sea creible la venta de electrodomésticos ante los usuarios o

prospectos.

Figura 54.Entrega realizada de Split TCL en el centro de
Guayaquil
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

Marketing integrado:

En el negocio de Anmara Distribuciones se aplicara el canal de Optimizacion en
motores de busqueda (SEO) (Figura 55, 56, 57 y 58) con el objetivo de posicionamiento
de la marca para que los usuarios obtengan mas informacion sobre la marca y poder ser
las primeras opciones de busqueda en la cual se tiene el acceso directo al visitar la
pagina con datos reales como la ubicacion, nimero del WhatsApp Business, imagenes

promocionales, etc.

Anmara Ecuador - Inicio | Facebook
Figura 55.Vista previa del resultado de busqueda en Facebook
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

AW IStAQrar

Anmara Ecuador on Instagram: “#anmarasicumple Seguimos

Anmara

Figura 56.Vista previa del resultado de busqueda en Instagram
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)
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Figura 57. Vista previa de la basqueda por Google.
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)
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Figura 58.Vista previa de la busqueda por Google.
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

Se seleccioné como palabra clave (Electrodomésticos Guayaquil), reflejando entre
las primeras opciones a la competencia como MI BODEGA Y KISSU. Anmara
Distribuciones debera reforzar la optimizacion de bdsqueda, entre otras estrategias de
Marketing para de esta forma llegar a ser las primeras opciones de informacion ante al
cliente potencial.
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4.7 Actividades de marketing integral.

En esta parte (tabla 19) se detallara las actividades que se realizaré detallando las funciones y los responsables-encargados que se ejecuten en

el tiempo establecido.

Diagrama de Gantt

Tabla 19. Diagrama de Gantt

Plan de accidn

Detalle

Tiempo de duracién

Estrategias de

marketing integral

Actividades

Responsables Sep Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abr Mayo

Orientacién externa  Registro en la base de datos Gerente
Manejo de relaciones entre el cliente-negocio  Gerente
Cuida costos de inversidn para competir en el Gerente
mercado
Aprueba promociones mensuales Gerente
Integracion y Comunicacidn con el equipo de trabajo (cliente Ventas
coordinacidn interna  interno)
del cliente Competencias o destrezas del personal Ventas
Monitoreo de clientes fijos y trabajan en los Ventas
referidos
Control de la facturacion diaria Ventas
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Adopcién de vision  Evaluacién de llamadas de telemercadeo Servicio al

estratégica cliente
Escucha activa para evidenciar las opiniones Servicio al
del cliente cliente
Orientacion de la propuesta de valor con los Servicio al
beneficios cliente
Inteligencia de Fortalecimiento en el reconocimiento de la Ventas
elementos del marca
mercado Interaccidn en las redes sociales Ventas
Publicidad por temporada Ventas
Propuesta de la Exposicion de medios tradicionales Ventas
comunicacion Volante, Banner y Afiche de la marca Ventas

Estrategia de branding y publicaciones en redes Ventas

sociales

Marketing Mix 4Ps Producto( Estrategia de producto real) Ventas
Precio(Estrategia de penetracion de precios) Ventas
Plaza(Estrategia de distribucidén selectiva) Ventas
Promocidn (Estrategia de Redes sociales) Ventas
Promocidn de regalo y por demostracion Ventas
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Marketing integrado  Incrementar los negocios en ventas en linea Ventas
Generar palabras claves del negocio Ventas

Aplicacién del SEO, obtener mejores resultados Ventas

Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)
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4.8 Proyeccion de costos y ventas.
Anmara Distribuciones.
Tabla 20. Presupuesto de ingresos (USD)
PRESUPUESTO DE INGRESOS (USD)

Descripcion ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
Unidad total

74 276 244 350 400
de productos
Precio $ 17684 $ 39394 $ 30834 $ 19822 $ 176,58
TOTAL

INGRESOS $13.086,16 $108.727,70 $75.235,16 $69.376,99 $ 70.631,85
Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

En la tabla 20 se detalla el presupuesto de los ingresos que tendra con las ventas

durante los proximos 5 afios, cabe mencionar el precio de las unidades totales son de los
diferentes productos que se tiene en el inventario, para esto se debe de invertir en ello,
logrando recuperar la inversion de tales productos, a su vez se calcul6 el promedio de
los precios de manera anual y de esta forma se sabra de los ingresos que se va a tener

con las ventas realizadas en Anmara Distribuciones.

Costos fijos (USD)
Tabla 21. Costos fijos (USD)

COSTOS FIJOS (USD)

Gastos N - . . -
ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

Administrativos

Internet $ 420,00 $ 432,60 $ 445,58 $ 467,86 $ 491,25
Pago de N6mina $9.600,00 $9.888,00 $10.184,64 $10.693,87 $11.228,57

Total gastos

administrativos 420,00 432,60 445,58 467,86 491,25
Gastos de Ventas

Publicidad $38.400,00 $39.552,00 $40.738,56 $42.77549 $44.914,26
Comision $1.200,00 $1.236,00 $1.273,08 $1.336,73 $1.403,57

Total Gastos de
38.400,00 39.552,00 40.738,56  42.775,49 44.914,26
Ventas

Otros Gastos
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Gasto de
o $2.630,00 $2.630,00 $2.630,00 $2.630,00 $2.630,00
Mantenimiento

Total Otros Gastos  2.630,00 2.630,00 2.630,00 2.630,00 2.630,00

Total 41.450,00 42.614,60  43.814,14 45.873,34  48.035,51

Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

En tabla 21 se detallan los costos fijos que muestran los gastos que incurren para
realizar publicidad on y off line como parte de la estrategia del marketing integral,
ademas de las diferentes actividades que se va a realizar con las 4P’s y las de Marketing
Integral. También se va a considerar las comisiones de los empleados, de los pagos de
internet, etc., todos estos gastos son necesarios para tener en funcionamiento a la

empresa y se pueda cumplir con el objetivo planteado.

Detalle de gastos de publicidad de medios Off y On line
Tabla 22. Detalle de gastos de publicidad de medios Off y On line

Medio tradicional Medio Digital

Banner 90 P.Facebook 325
Afiche 55 P.Instagram 410
Volante 100

Uniforme 50

Mascarillas 360

Credenciales 30

Tarjeta de presentacion 160

Suveniers 720

Branding 900

Total del medio tradicional 2465

Total de medio digital 735 735
Total general 3200

Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

En el detalle del presupuesto (tabla 22) se puede contar las estrategias que se utilizd
para los medios tradicionales y digitales, donde se establecid los siguientes rubros con
los valores respectivos en la cual se realizé una inversion total de $3200 con el objetivo
de cautivar a los clientes potenciales con el uso de los medios y con esto se

incrementaran las ventas del negocio de Anmara Distribuciones.
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Punto de equilibrio.
Tabla 23. Punto de equilibrio.
PUNTO DE EQUILIBRIO EN VENTAS
ANO1 ANO2 ANO3 ANO4 ANO5S
41.450,00 42.614,60 43.814,14 45.873,34 48.035,51

DESCRIPCION

Total Costos Fijos

Total Costos

3.000,00 3.090,00 3.182,70 3.341,84 3.508,93

Variables
Ventas Netas
PUNTO DE
EQUILIBRIO

13.086,16 108.727,70 75.235,16 69.376,99 70.631,85

47.643,68 48.982,30 50.361,08 52.727,98 55.213,23

Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)

Para obtener un punto de equilibrio (Tabla 23) en el primer afio comercial se debe de
alcanzar USD. $47,643.68 en ventas, donde se indica cual serd la meta que debe de
obtener el personal de ventas para que la empresa Anmara Distribuciones no pierda ni
gane, pero esto no quiere decir que no lo puede sobrepasar ya que para recuperar su
ganancia invertida debe de superarla y se podra recuperar lo invertido hasta el segundo

afio para que de esta forma se tenga la ganancia.

VAN Yy TIR.

Tabla 24. Beneficios netos actualizados

Beneficios netos actualizados

o Beneficios
Beneficios Ingresos Egresos
Afo  Ingresos Egresos netos
netos actualizados actualizados
actualizados

0 0,00 -19.631,42 -19.631,42 0,00 -19.631,42 19.631,42
1 13.086,16  44.450,00 -31.363,84 12.935,18 43.937,18 -31.002,00
2 108.727,70  45.797,30 62.930,40 106.233,39 44.746,67 61.486,72
3 75.235,16  45.896,84 29.338,32 72.661,12 44.326,56 28.334,56
4 69.376,99 49.215,18 20.161,81 66.230,36 46.983,00 19.247,36
5 70.631,85 51.544,44 19.087,41 66.650,38 48.638,92 18.011,47
Total 337.057,86 236.903,76 324.710,43 209.000,90 115.709,53

Elaborado por: Cabezas & Mancheno (2021)
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VAN = (3 Ingresos Actualizados - Y. Egresos Actualizados) — Inversion Inicial
VAN= 115,709.53
TIR= 55%

Los célculos realizados para esta investigacion como se visualiza en la tabla 24,
tomando en cuenta todas las estrategias-tacticas respectivas ha dado como resultado en
la Tasa Interna de Rentabilidad (TIR) del 55%, lo que sefiala que se recuperara la
inversion inicial desde el segundo afio, por la cual la proyeccién considerada es de 5
afios, de esa forma se puede ejecutar la aprobacion del mismo. El Valor Actual Neto
(VAN) obtenido es de $115,709.53 en la tabla 24 se muestran los valor descritos y
utilizados para la obtencion de los resultados.

COSTO-BENEFICIO.
RELACION COSTO/BENEFICIO

RB/C = ) Ingresos Actualizados

> Egresos Actualizados
RB/C= 1,55363174

El proyecto se lo considera viable porque después de realizar todos los costos que
son necesarios para obtener este calculo se ha logrado observar que en el segundo afio
de inversion este se logra recuperar, ya que se estima que por cada $1 invertido en el
proyecto se va a recibir el 1.55%.
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CONCLUSIONES

Al término de la investigacion realizada donde se establecié estrategias de marketing
integral para incrementar las ventas se llegd a las siguientes conclusiones que se
presentan a continuacion:

v' Se disefi6 actividades estratégicas de marketing integral para captar clientes
potenciales del negocio de electrodomésticos Anmara Distribuciones en la
ciudad de Guayaquil y envios a provincia en el caso que el cliente requiera algin
producto de interés junto al marketing mix o 4P’s, para identificar las
necesidades de cada punto y para tomar las decisiones de compra mediante los
gustos y las preferencias del producto en especial generando confianza de la

marca para los clientes fijos y potenciales.

v" Se establecid la propuesta de comunicaciones On y Off line para identificar las
acciones y objetivos de cada fundamento en la cual se seleccioné las temporadas
de compras con mensaje de atraccion, donde los clientes realizan los pedidos de
neveras, cocinas, Split y congeladores, a su vez se seleccion estos tipos de
productos por su nivel de rotacion y el mensaje de comunicacién masivo donde
la intension es cautivar a los clientes con precios accesibles y la calidad de los

productos con garantia y entregando factura de respaldo por la compra realizada.

v' Se identificd las redes sociales de mayor participacion en el mercado como es el
caso de Facebook e Instagram, en la cual por medio de las publicidades pagadas
dan resultado positivo para generar ventas e incrementar la cartera de clientes en
la base de datos del negocio Anmara Distribuciones, dando como resultado una
mayor utilidad a final del afio comercial.

v Se realiz6 un estudio de visitas en la pagina en la cual dio como resultado el
dispositivo mas utilizado es el equipo movil, ademas de que el nimero de visitas
es bajo en la cual requiere de atencion necesaria y aplicar una rotacion masiva a
los visitantes que sean parte de la preferencia de los “Me gusta” de esta manera

Ilegaré la informacidn sobre alguna promocion en especial.
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v En la parte de presupuestos- financiero de Anmara Distribuciones se concluye
que el proyecto es viable ya que se invertira un capital de $ 19,645.42 délares
que se convertird en un TIR del 55%, VAN de $115,709.53 y el T-MAR 1.17%
con un COSTO-BENEFICIO que deja como margen de ganancia del 1,55% que
por cada $1 invertido al afio comercial donde se recupera la inversion.

103



RECOMENDACIONES

Se recomienda para Anmara Distribuciones que para la investigacion realizada pueda
cumplir con los objetivos propuestos y ademés pueda incrementar las ventas en la
ciudad de Guayaquil realice lo siguiente:

v" Implementar las actividades estratégicas de marketing integral porque vinculara a
la orientacion externa con el cliente-competidor, en Anmara Distribuciones “La
felicidad de tu hogar a menor precio” en la cual buscard construir mensajes en
medios digitales por el uso de redes sociales el caso de ser necesario se contratara
a un community manager que se preocupara por el disefio y el nivel de aceptacion
del publico objetivo, ya que este tienen un mayor conocimiento del tema y ademas
sera el que se encargue del buzén de sugerencias 0 comentarios activos en las
paginas de Facebook e Instagram, donde se establecera una relacién mas duradera
entre cliente-negocio en la parte tradicional aplicar el manejo de materiales por
ejemplo: banner, afiche, volante en otros con el objetivo de mantener la
recordacion de la marca en la mente del consumidor, aquellos estaran expuestos

en la bodega de atencion

v Se recomienda que en un tiempo determinado se cree una plataforma digital o
sitio web con la misién de tener mayor reconocimiento en el mercado e
incrementar las ventas de los electrodomésticos, donde futuramente se aplicara
estrategias de visual Merchandising, ademas de que este punto de venta virtual sea
amigable, atractivo y confiable para los usuarios, generando compras de manera

inmediata, ya que de esta forma se elevara el trafico de visitas y transacciones.

v' Se recomienda para la marca Anmara Distribuciones trabajar en los medios
tradicionales por ejemplo; volante, banner y afiches para transmitir el mensaje de
comunicacion en la exposicion de la imagen del negocio en la cual estara fijo en la
bodega para que se involucre con la atraccion visual ante los clientes actuales y
potenciales, ademéas de brindar buena atencion a los clientes y de realizar la

demostracion de productos.

v Se recomienda junto a las estrategias de branding para tener mejor atraccion al

alcance de las personas cuando se realizan las entregas junto a los
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electrodomésticos en el vehiculo de entregas esta alineado con los medios
tradicionales sea proyectado en un tiempo determinado para impulsar la
informacidn del negocio con el nimero de contacto via WhatsApp es un anexo de

interés por algun producto en especial.

Aplicar los medios tradicionales que estan alineados al marketing integral, esto
generara un mensaje unificado para impulsar la imagen y recordacién de la marca
Anmara Distribuciones mediante el uso del banner, afiche y volante, estaran
expuestos en la bodega al momento de las visitas, detallando més informacion con

la volante y toma de fotos con los productos entregados.
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ANEXO 2. ENCUESTA

1;Qué aspectos considera Ud. importante cuando realiza la compra de
electrodomésticos?

Precio

Marca

Disefo de producto

Calidad

Servicio de entregas

Establecimiento

2. Al momento de realizar sus compras de electrodomésticos, ¢ cuél es su lugar de
preferencia?

FM Store

Kissu

Comercial Espafia

Mi bodega

Anmara Distribuciones
Créditos econémicos
Comandato

Orve hogar

La ganga

Otros

3¢ Cuéando se realiza el servicio al domicilio, que desea usted percibir de nuestro
personal de envios?

Rapidez

Demostracion del producto

Obsequio por la compra
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4;Quién decide en la compra de electrodomésticos?
Usted

Conyugue

Hijos

Todos

5. ¢Con qué frecuencia usted realiza compras en internet de electrodomésticos?
Diariamente

Semanalmente

Mensualmente

Ocasionalmente

No compro por internet

6¢Qué electrodomésticos considera usted necesarios para el hogar? Enumere segun el
orden de importancia, 5 es el puntaje mayor y 1 es el menor

Neveras

Cocinas

Split-Aire acondicionado

Televisores Smart

Microondas

7;Qué marca considera usted de mejor calidad?
Mabe

Electrolux

Tcl

Oster

Hamilton beach

Sony

Panasonic

Otras
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8¢ Cual es su red social de preferencia?
Facebook

Instagram

Twitter

YouTube

LinkedIn

Otros

9 Cuando usted busca comprar un electrodomestico ¢En qué medio consulta?
Google

Pagina web

Periodico

Revista

Guia telefonica

Redes sociales

Referidos

10¢Qué tipo de promociones gustaria a usted recibir?
Regalos

Bonos

Tarjetas de descuentos

Sorteo

Cyber Monday 20% descuento

Suvenires

Ferias, por temporada
11;Gustaria a usted que se implemente un sitio web de Anmara Distribuciones?

Si
No
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ANEXO 3. ENTREVISTA

UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE DE GUAYAQUIL.
FACULTAD DE ADMISNISTRACION
CARRERA DE MERCADOTECNIA
Propuesta: Estrategias de Marketing integral para incrementar la cartera de clientes
en ANMARA DISTRIBUCIONES en Guayaquil.
Nombres y Apellidos del entrevistado: John Mancheno G.
Cargo que ocupa: Representante de Mancasa Ecuador.
Afos de experiencia: 14 afos.
1;Qué estrategias de ventas ha realizado? ¢Cuales son las principales objeciones de los

clientes que se le ha presentado?

2¢;Qué opina Usted del desarrollo de una base de datos de clientes y como aplicaria para

incrementar las ventas de nuevos clientes?

3. ¢Cuales son las Fortalezas y Debilidades del negocio? Y ¢Las oportunidades y

amenazas que enfrenta?
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4;Qué medios digitales ha utilizado para incrementar las ventas? Y ¢ Qué medios
tradicionales de publicidad han utilizado también?

5¢Qué ventajas competitivas ve usted en la competencia y qué ANMARA
DISTRIBUCIONES no ha aplicado?
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