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Resumen

El proyecto denominado “Estrategias Comerciales para la Empresa
Distribuidora Méndez, ubicada en Esparza Distrito de Macacona, con el propdsito

de enfrentar los cambios del consumidor para el Afio 2019”.

La finalidad del trabajo de investigacion es fortalecer las debilidades,
aprovechar las oportunidades que posee la empresa con las casas comerciales y la
posicion actual del mercado comercial, para garantizar un buen desempefio y sean

reflejados en los clientes.

Al no contar con un plan formal estratégico que considere la comercializacion,
se pretende mejorar las practicas empleadas por la organizacion Méndez en los
diferentes aspectos de distribucién, puntos de venta, posicionamiento,
comportamiento del consumidor y la estructura organizativa de la empresa por

medio de un analisis FLOA (Fortalezas, Limitaciones, Oportunidades, Amenazas).

Con base a los resultados arrojados por la aplicacion de entrevistas,
cuestionarios y observacién, se procedio con la implementacion del plan estratégico
gue mejore las condiciones tecnoldgicas y operacionales adaptadas con base a las

caracteristicas que distinguen a la Distribuidora Méndez.
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Considerando lo mencionado, el propdsito de dotar al negocio Distribuidora
Méndez con nuevas estrategias comerciales, es contribuir al mejoramiento del
desempeiio de las actividades diarias de la empresa segun los analisis

correspondientes con la finalidad de enfrentar los cambios del consumidor.

Palabras claves: Estrategia comercial, consumidor, posicionamiento,

distribucion, precio, comunicacion.

Discentes:

Montero Berrocal Maria Eugenia

Salazar Chacén Josselyn Tatiana
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Cuadro 1. Matriz de Congruencia

Tema
Estrategias Comerciales para la Empresa Distribuidora Méndez, ubicada en Esparza Distrito de Macacona, con el

propoésito de enfrentar los cambios del consumidor para el afio 2019.

Objetivos General
Disefar estrategias comerciales para la empresa Distribuidora Méndez, ubicada en Esparza Distrito de Macacona, con

el propdsito de enfrentar los cambios del consumidor para el afio 2019.

Objetivos Especificos Variables Conclusion Recomendacién
Describir las estrategias La empresa Distribuidora Méndez | EI negocio debera adaptar nuevas
comerciales que no cuenta con un plan formal de | estrategias que promuevan el
implementa la Estrategias estrategias comerciales, tampoco | mejoramiento del desempefio de su
Distribuidora Méndez en comerciales. se preocupa por la capacitacion | fuerza de venta.
el mercado actual. del personal sobre temas | Establecer un plan de capacitacion
estratégicos. para su personal tanto administrativo
como de ventas, con la finalidad de
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Comportamiento

del consumidor

Distribucion

Se pudo determinar que el
comportamiento de la empresa
con el consumidor es basico, se
concentra en efectuar el pedido y
una comunicacion minima.

Con base en la evidencia
recaudada, se observdé que la
Distribuidora no posee una
ubicacion estratégica por motivo
rutas donde

de las largas

distribuye.

desarrollar habilidades blandas, que
los empodere en sus puestos.

Se recomienda a la Distribuidora
informase mas sobre el perfil del
cliente, velar por las necesidades,
gustos y preferencias de productos o
servicios.
Se le aconseja realizar una
reorganizacion de rutas y horarios,

gue permitan cumplir las zonas tanto

en distancias como en horarios.
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Realizar un andlisis

FLOA (Fortalezas,
Limitaciones,
Oportunidades,

Amenazas) a la

Distribuidora Méndez.

Estructura

Organizativa

FLOA

Se pudo determinar que las tareas
diarias y principales recaen en
una sola persona, los demas
empleados tienen un minimo
conocimiento o nulo de las
funciones del sistema operacional
y/lo tecnolégico de Ila parte

administrativa.

Como parte de las fortalezas y
oportunidades que destacan a la
organizacién, la empresa tiene
varios afios en el mercado y
representa varias marcas de

prestigio como respaldo.

Un cambio que se le sugiere a la
empresa es la restructuracion de
administrativas

funciones para

mantener un equilibrio laboral vy

evitar la sobrecarga de deberes.

Aplicar el plan estratégico
establecido en la propuesta de dicho

proyecto.
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Con respecto a las limitaciones y
amenazas entre estas se
pudieron encontrar: la flotilla
vehicular no es apta para la
cantidad de productos que
manejan y no producen su propio
producto y la incertidumbre de la

economia nacional.

Dotar una propuesta de
estrategias comerciales
a la empresa

Distribuidora Méndez.

Posicionamiento

La empresa se ha mantenido muy
bien posicionada en el mercado
comercial y de distribucién, no
obstante, ha conservado una

economia de forma lineal.

Se le sugiere a la empresa salir de la
zona de confort y tomar mas riesgo
con respecto a inversion |y

crecimiento de mercado.




XXVi

Puntos de Ventas

Los trayectos que realiza la
Distribuidora son lugares lejanos y
solitarios, que comprometen la
seguridad de los conductores,

ayudantes y mercaderia.

Se recomienda a la empresa
expandir las rutas a corto o mediano
plazo y que pueda existir la apertura

de mas sucursales a futuro.
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1. Capitulo |

1.1. Introduccién

Debido a la alta competitividad que existe en el pais por acaparar las
necesidades de los consumidores, las empresas se ven obligadas a buscar nuevas
habilidades. La presente investigacion se refiere al tema del disefio de estrategias
comerciales para la empresa Distribuidora Méndez, ubicada en Esparza, Distrito de
Macacona, con el propoésito de enfrentar los cambios del consumidor para el afio

2019.

La Distribuidora Méndez inicié desde los cimientos y la evolucion durante los
afios han sido con resultado exitoso. El interés que genera la investigacion es de
tipo profesional, para el desarrollo de un proyecto que analice las estrategias,
meétodos y planteamientos de la entidad y como estos se pueden mejorar para
implementar estrategias nuevas y emplearse para enfrentar los cambios del

consumidor.

Para el desarrollo del disefio de estrategias, se utilizaron distintas
metodologias, como entrevistas al propietario de la Distribuidora, el analisis del
comportamiento del mercado desde el punto de vista de la empresa, aplicacion del
FLOA (Fortalezas, Limitaciones, Oportunidades, Amenazas), y el método PEST

(Politico, Econdmico, Socio-Cultural, Tecnolégico) para analizar, por medio de las



técnicas citadas, la informacion adecuada para la realizacion de estrategias

comerciales idoneas para la organizacion.

Con base en la informacion recopilada y en comparacion con los conceptos
segun lo relacionado con la teoria, se emplearan estrategias con la finalidad de que
la Distribuidora Méndez pueda salvaguardar a sus consumidores, favoreciéndolos
con un mejor servicio, mas eficiente y eficaz; lo anterior, para un enfoque positivo y
ventajoso en el ambito comercial, con el objetivo de que, la empresa, pueda obtener
una mayor utilidad por medio del disefio creado, para conseguir y asegurar los

clientes.

El presente trabajo de investigacion esta dividido por capitulos, para el
desarrollo del proyecto. Inicialmente, el capitulo | esta estructurado de la siguiente
manera: una introduccion, area de estudio, delimitacion del problema, justificacion,

estado del arte, el objetivo general y los objetivos especificos de la investigacion.

En el capitulo I, se hace el desarrollo del marco tedrico, compuesto con la
informacion de la empresa Distribuidora, también por conceptos y definiciones que

se usaran para comprender e implementar la parte practica de la investigacion.

En el capitulo 11l se desarrolla el marco metodologico, donde se establecen
los métodos utilizados para recopilar la informacion, que serviran como base para

el desarrollo de las nuevas estrategias.



En el capitulo IV se analizan los resultados obtenidos de la aplicacion de los
cuestionarios, entrevistas y otras herramientas; dicho analisis sera reflejado por

medio de cuadros y graficos.

Por dltimo, el capitulo V incluye las conclusiones, recomendaciones y la
propuesta elaborada con estrategias comerciales para la Distribuidora Méndez, con

el propdsito de enfrentar los cambios de los consumidores.



1.2. Areas de Estudio

1.2.1. Social

En la realizacion del trabajo se espera un alcance social para beneficio de la
distribuidora, de modo que obtenga mas clientes y usuarios se vean beneficiados

con la implementacion de las estrategias.

1.2.2. Politicos

La creacion de las estrategias comerciales va en relacién con las normas
adoptadas en Costa Rica, de tal forma que las politicas por realizar en la
Distribuidora seran elaboradas tomando en cuenta el conocimiento de los clientes,

proveedores y trabajadores.

1.2.3. Tecnolégico

En la actualidad, al existir una herramienta accesible como la tecnologia, las
empresas pueden utilizar este instrumento en sus alianzas comerciales, para tener

una proyecciéon y poder potencializarse.

1.2.4. Econ6mico

La elaboracion de las estrategias comerciales favorecera el crecimiento

econdémico como la posicion de mercado de la Distribuidora.



1.3. Seleccion y delimitacion del tema

Para alcanzar la excelencia empresarial, muchas empresas optan por la
aplicacion de estrategias comerciales; estas constituyen una herramienta
importante para adquirir ventajas competitivas y dan lugar al crecimiento
econdmico, financiero. El siguiente proyecto de investigacion se dirige a la creacion
de “Estrategias comerciales para la empresa Distribuidora Méndez, ubicada en
Esparza Distrito Macacona, con el proposito de enfrentar los cambios del

consumidor para el afo 2019”.



1.4. Justificacion

A través del tiempo, la competencia de mercado ha ido evolucionando tanto
para las empresas como los consumidores, con influencia en la calidad, precios,

gustos, preferencias y demanda, que afectan el entorno comercial.

Para comprender el comportamiento que ha tenido la comercializacion, es
importante entender que a inicios de la actividad se desarrollaba el trueque o
intercambio de productos o servicios, habito que se expandid hasta trascender
fronteras; eran mas los articulos que se ofrecian en los mercados con una

diversificacion de precios.

Afectando también a las empresas como se menciond, la competitividad de
mercado no es el Unico factor que amenaza las organizaciones, también se ven
perjudicadas por los cambios constantes del consumidor, el cliente cada vez es mas
exigente y obliga a mejorar la parte administrativa, tecnoldgica, y organizacional.
Esto lleva a mantenerse en constante cambio y da como resultado modificacion
estrategias que ayude a satisfacer la demanda del cliente y atraer nuevos

consumidores.

Un motivo importante de considerar son los trasiegos o robo de mercaderia,
la cual se vende a un bajo precio y de alguna manera la competencia la compra; el

no existir un buen control en las fronteras permite el ingreso de mercaderia, que en



el peor de los casos, son ilegales y se comercializan con mayor rapidez, debido a

su bajo costo.

Hay un aspecto importante que llega a afectar a las empresas pequefias,
como la investigada en el presente proyecto, consecuencia de la proliferacion de un
namero importante de empresas PYMES: tuvieron que recurrir al financiamiento
para salirse del area metropolitana y poder abarcar una mayor cantidad de clientes

en zonas rurales.

Otra problemaética, es el alto costo de la mano de obra y las cargas sociales,
gue son reguladas por la ley y que obligan a las empresas a la implementacion de
estrategias; por lo general, las pequefias empresas no cuentan con los recursos

suficientes para contratar un personal calificado.

El mercado competitivo gira en torno al cliente y la satisfaccion de sus
necesidades, que van dirigidas hacia los consumidores, quienes eligen el producto
y/o servicio que mas se ajuste a las necesidades. Actualmente es fundamental
resaltar la importancia que tiene el comportamiento del consumidor en el mercado

actual, el cual varia conforme va pasando el tiempo en el mercado comercial.

Con lo citado y en funcion de alcanzar las estrategias comerciales de la
Distribuidora Méndez, se aspira a formalizar las necesidades y adquirir un mayor

posicionamiento en el canton de Esparza, distrito Macacona.



1.5. Planteamiento del Problema

Es importante entender que las estrategias comerciales de una empresa
determinaran los objetivos a largo plazo, asi como la implementaciéon de medidas y
el buen uso de los recursos, para lograr los objetivos establecidos y asi asegurar la

supervivencia en el ambito competitivo y el bienestar de la empresa.

Lo anterior, obliga a las empresas al cambio constante e innovacion de
estrategias comerciales, para mantener los altos puestos del mercado, gracias al

desarrollo de las estrategias, planes o decisiones que la guiara al éxito.

Las empresas estan en constante cambio como resultado de la demanda y
competitividad que exigen los consumidores; es asi como obtienen estrategias, con

el propésito de enfrentar los cambios del consumidor.

Las pequefias y medianas empresas, en el momento de generar una sencilla
implementacion de estrategias, generan una inseguridad interna en el
comportamiento de los empleados, que puede ser la resistencia al cambio y por
motivo del miedo, especulaciones o la incertidumbre en la ejecucion de nuevas

estrategias.



Considerando lo anterior, surge una serie de interrogantes tales como:
¢, Cuadles son las estrategias que aplica la Empresa Distribuidora Méndez? ¢ Cuantos
objetivos se han podido cumplir a partir de las estrategias ya establecidas? ¢Con

gué frecuencia se implementan nuevas estrategias?

Al no implementarse nuevas estrategias comerciales, podria la empresa
guedar en la desactualizacién de la tecnologia y la organizacion en el desarrollo
tanto interna y externa, pude traer consigo consecuencias negativas o en el peor de

los casos, el fracaso.
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1.6. Formulaciéon del Problema

¢, Cudles estrategias comerciales deberian implementarse en la empresa

Distribuidora Méndez con el propésito de enfrentar los cambios del consumidor?
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1.7. Alcances y Limitaciones

1.7.1. Alcances

Para el desarrollo del proyecto es importante decretar los alcances que se

lograran con el proceso de la investigacion; estos son determinados a continuacion:

e Dotar a la empresa con una propuesta de estrategias comerciales y acciones

aplicables.

e Se consideran para el proyecto los departamentos de Mercado, Distribucion,

Oficina, Despacho, y Ventas.

e Ampliar el conocimiento en cuanto a técnicas de negociacion y distribucién de

una organizacion.
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1.7.2. Limitaciones

Durante el desarrollo de la investigacion pueden surgir obstaculos que

atrasen el proceso de ejecucion del proyecto por alguna razon, por ejemplo:

e Campo de accion: se delimita la zona de estudio establecida en la comunidad

de Esparza, Distrito de Macacona.

e La realizacion del estudio restringe la totalidad de clientes a nivel nacional,

debido a la delimitacion de la zona.

¢ No se ha realizado anteriormente ninguna investigacion en relacion con el tema

en estudio.



1.8.

1.8.1.

1.8.2.
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Estado del Arte

Administraciéon Estratégica

La administracion estratégica, al igual que cualquier otra rama de
conocimiento, necesita de un lenguaje propio, un lenguaje sencillo, facil de
asimilar que, sin embargo, necesita tiempo y dedicacion para digerirlo y
emplearlo apropiadamente; al menos, por un numero considerable de

colegas o pares de la administracion estratégica (Torres, 2014, pag. 39).

Comportamiento del Consumidor

“La complejidad del comportamiento del consumidor hace que a lo largo del

tiempo su estudio se haya abordado desde diferentes enfoques o disciplinas

cientificas, como la economia, la psicologia y la sociologia, entre otras” (Berenguer

y Gomez, 2006, pag. 26).

1.8.3. Gestion del conocimiento y competitividad

El conocimiento se ha convertido en una base para la generacion de ventajas
competitivas y por ello, su gestidon se torna un factor critico en este proceso.
En ese sentido, la cuestiébn es como el conocimiento existente puede dirigirse

por un lado a la generacion de ventajas competitivas y por otro, a la creacion
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de nuevo conocimiento con el mismo objetivo (Andreu y Baiget, 2016, pag.

45).

1.8.4. Fundamentos de gestion empresarial: enfoque basado en

competencias

‘La empresa produce bienes y servicios necesarios para satisfacer
necesidades sociales por medio del capital: inversion de uno o varios individuos con
dinero o activos que arriesgan y, por tanto, exigen resultados financieros”

(Hernandez y Pulido, 2011. pag. 23).

1.8.5. Elementos de Micro y Macroeconomia

“La economia puede enfocarse en las elecciones que hacen los individuos y
las empresas; en ese caso, el enfoque sera microeconémico” (Eggers, 2016, pag.

19).

1.8.6. Técnicas para ahorrar costos en operativas especiales

‘Las empresas de mensajeria 0 paqueteria deben optimizar las rutas de

reparto de sus vehiculos, integrando a su vez los distintos objetivos para ofrecer el

mejor servicio a los clientes” (Hernandez, 2017, pag. 31).
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La pretension del estado del arte es construir con las bases hacia desarrollo
del proyecto, para determinar de manera descriptiva, sindptica y analitica, una
critica y comprension referente al tema de estrategias comerciales, para transmitir,

por medio de una propuesta, lo adquirido en la realizacion del trabajo de campo.

En relacion con la administracion estratégica, para desempefiar un buen
funcionamiento en el area, se debe tener una buena solidificacion de estrategias
comerciales, pues sera el norte que guie a la empresa para lograr estabilidad

comercial y competitividad.

También, uno de los aspectos importantes es el comportamiento del
consumidor, considerandolo el nucleo de la organizacién, son fundamentales y se
deberan conocer los gustos y/o preferencias de cada cliente; una vez que la
empresa conozca en totalidad a sus consumidores puede gestionar la estrategia de

competitividad.

Ademas de lo mencionado, la organizacion debe conocer en cual terrero esta
ubicada, dependiendo si es una microeconomia y/0o macroeconomia; una vez
determinado el posicionamiento se estipulan las metas u objetivos que la empresa

quiere alcanzar.
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En el ambito financiero para las compafias sera primordial el uso de los
recursos, considerando los ingresos y egresos para un ahorro en los costos de las
operaciones especiales. Con la informacion anterior, tomando en cuenta todos los
conceptos asociados al proyecto, se podra determinar una base teorica para lograr
qgue la empresa Distribuidora Méndez realice mejoras en el desempefio del flujo

comercial y asi enfrentar los cambios del consumidor.
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1.9. Objetivos

1.9.1. Objetivo General

Disefiar estrategias comerciales para la empresa Distribuidora Méndez,
ubicada en Esparza Distrito de Macacona, con el propdsito de enfrentar los cambios

del consumidor para el afio 2019.

1.9.2. Objetivos Especificos

e Describir las estrategias comerciales que implementa la Distribuidora Méndez

en el mercado actual.

¢ Realizar un andlisis FLOA (Fortalezas, Limitaciones, Oportunidades, Amenazas)

a la Distribuidora Méndez.

e Dotar de una propuesta con estrategias comerciales a la empresa Distribuidora

Méndez.



Capitulo I
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2. Capitulo II: Marco Tedrico

El segundo capitulo estd compuesto con informacion adquirida por la
empresa Distribuidora Méndez, con base en la distribucion y la forma de realizacion
del trabajo; ademas, se destacaran los conceptos y definiciones de importancia
basicas, para desarrollar el tema. Es el “Paso de investigacion que consiste en
sustentar teéricamente el estudio, una vez que ya se ha planteado el problema de

investigacion” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, pag. 60).

2.1. Resefa Histérica de la Empresa

La empresa Distribuidora Méndez fue fundada en el Canton de Esparza por
Rodolfo Méndez Jiménez, inicialmente contaba con un camion de alquiler con
el cual se hacian ventas directas durante un afio; se dio la oportunidad de ir
creciendo y es cuando el sefior Méndez toma la oportunidad de ser un
distribuidor para la Empresa Irex. Debio realizar una inversion grande para
poder cumplir con los requisitos que exigia el Grupo Irex; una vez hecha la
inversion y empezé con pequefias ventas a lugares cercanos, con el fin de

vender y distribuir productos de limpieza y cuidado personal.

Inicialmente distribuia productos de la compafiia Irex, en los cuales
disponia de articulos de limpieza y de consumo alimenticio, también
bolsas y demas productos. Con el pasar de los afios y por medio de

las reuniones que debian tener los distribuidores de Irex, se da la
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posibilidad de analizar las oportunidades del negocio, por ejemplo,
como incursionar en otros productos como café Britt, Leyenda,
medicamentos, perfumes, entre otros. Esta es una fortaleza por la
diversidad de productos que ofrece; con ellos se nace la oportunidad
de crecer, y se da la construccion de una bodega y oficinas con todos
los equipos necesarios para desarrollar sus funciones; esta, esta
ubicada en Macacona de Esparza.

(Informacién suministrada por Méndez, 2019).

2.1. Misién

Ser la distribuidora que brinda los productos de mejor calidad con los precios
mas comodos para nuestros clientes en la region de Puntarenas y Guanacaste.

(Informacién suministrada por Méndez, 2019).

2.2. Visioén

Ser la mejor distribuidora de la region, a través de la preferencia de nuestros
clientes, con la certeza de que ellos son nuestra razon de ser, garantizandoles la
mejor experiencia de compra satisfaciendo sus necesidades a través de los

productos y servicios que ofrecemos. (Informacidén suministrada por Méndez, 2019)
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2.3. Valores

e Disciplina e Honestidad
e Confianza e Integridad
e Respeto a las personas

(Informacién suministrada por Méndez, 2019).

2.4. Distribucién de rutas geografica de la empresa Distribuidora Méndez

En el mapa se observan los cantones en los cuales se distribuye a nivel de
provincia, y se distingue por color azul Puntarenas, rojo Alajuela y amarillo

Guanacaste (Ver anexo N°1).

La empresa Méndez brinda su servicio de distribucion en gran parte del

territorio nacional. A continuacion, se detallan los cantones donde se distribuye, por

provincia (Informacién suministrada por Méndez, 2019).

2.4.1. Distribucion por Cantones

Puntarenas
e Esparza e Montes de Oro
e Garabito e Parrita

e Puntarenas e Quepos



Alajuela
e Orotina
e Atenas

e San Ramodn

e Naranjo

e Upala
Guanacaste

e Liberia

e Abangares

e Bagaces

Informacién suministrada por Méndez, 2019).

Grecia
Palmares
San Mateo

Valverde Vega

Cafnas
Tilaran

La Cruz

2.5. Organigrama de la Empresa Distribuidora Méndez
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La implementacion de un organigrama brinda a los propietarios de la

empresa un panorama mas claro, objetivo y directo de la jerarquia empresarial; la
planificacion tiene como ventaja fundamental agilizar los procesos, en el momento

de la distribucion del trabajo.

La distribucion de los distintos departamentos de trabajo para la empresa

Distribuidora Méndez son: el Departamento de Mercadeo, el Departamento de
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Oficina, Departamento de Despacho, el Departamento de Ventas y el Departamento

de Distribucion (Ver anexo N°2). (Informacion suministrada por Méndez, 2019).

2.6. Empresa

Se puede comprender que una empresa u organizacion es toda una
estructura conformada por una jerarquia que va a estar entrelazada por distintos
departamentos, parte indispensable de esta; la finalidad de toda empresa es la
buena participacién de todos los colaboradores para lograr los objetivos, metas y

alcances establecidos, para alcanzar resultados, ya sea a corto o a largo plazo.

Paralas empresas es importante mantener un buen ambiente organizacional,
con base en eso, las organizaciones puedan tener un rendimiento adecuado; al
mantener el personal motivado, los departamentos podran dar magnificos
resultados. Todas las organizaciones deben saber que el recurso mas importante
es el humano; una empresa donde se mantiene a los empleados satisfechos o

motivados, posee mas probabilidades de alcanzar el éxito.

La economia de un pais se caracteriza principalmente por ser mixta, donde
existen dos tipos de empresas, la publica y privada. La primera pertenece al Estado

y la segunda es administrada por sus accionistas.
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2.6.1. Tipos de empresas en una economia mixta:

2.6.1.1. Empresa Publica

Las empresas publicas se caracterizan por tener una extensa administracion
en todo el territorio nacional, garantiza el bien comun y la produccion de bienes; la
gestién y la toma de decisiones son controladas por el Estado. Este tipo de
empresas es dirigido principalmente hacia los sectores de interés social, donde

todos los ciudadanos pueden disponer del servicio que brinda la empresa publica.

En Costa Rica, las principales empresas publicas son dependientes del
Estado y sus administraciones van en concordancia con lo establecido en las
politicas del pais; deben dar cuentas de las actividades que realizan. Antes de algun
proyecto, este debe ser aprobado por el Estado, cumplir con los estandares,
politicas, ser de beneficio para los costarricenses y debe garantizar sus servicios.
Algunas de las empresas publicas presentes en Costa Rica se mencionan a

continuacion:

¢ |CE (Instituto Costarricense de Electricidad)

e AYA (Acueductos y Alcantarillados)

e Ministerio de Hacienda

e MEP (Ministerio de Educacién Publica)

e MAG (Ministerio de Agricultura y Ganaderia)
e SENASA (Servicio Nacional de Salud Animal)

e SETENA (Secretaria Técnica Nacional Ambiental)
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e BCR (Banco de Costa Rica)
e BN (Banco Nacional de Costa Rica)
e BCCR (Banco Central de Costa Rica)

e MEIC (Ministerio de Economia, Industria y Comercio)

2.6.1.2. Empresa Privada

Las empresas privadas se caracterizan por ser organizaciones no
gubernamentales, compuestas por un solo propietario o varios accionistas, son
creadas para generar ganancias. Cada entidad privada es diferente en tamafo,
alcance y posicionamiento comercial, este tipo de compafias proviene del

financiamiento de una entidad bancaria, capital propio y/o inversionistas.

Una caracteristica de las empresas privadas es que no estan en la obligacion
de revelar como son sus operaciones y/o aspecto financiero, que puede ser

informacion ventajosa para la competencia.

2.7. Politicas de una Empresa

En toda empresa deben existir las directrices basadas en una guia para el
trabajo del dia a dia; es indispensable para una entidad que su personal conozca la

normativa, para la realizacion de las tareas con los resultados esperados.
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Al determinar las politicas de una empresa, es mas facil para el gerente
determinar los departamentos mas importantes y cuales deben mejorar; las oficinas
de una empresa que no estén cumpliendo con ellas, son faciles de encontrar, debido

a gque presentaran problematica o no tendran el mismo resultado.

2.8. Comercio

En la actualidad, el comercio crece diariamente, muchas empresas pueden
extender sus productos o servicios para la exportacion, como para la
comercializacion dentro del pais de origen; una de las ventajas por las cuales las
empresas pueden comercializar mas rapido, es debido a las innovaciones de la

tecnologia y una herramienta impactante es el uso del internet.

Como resultado de este tipo de instrumento, muchas empresas han podido
poner en practica y agilizar el servicio a sus clientes; también la entrega de
productos se realiza con mayor rapidez, tratando de evitar la existencia de errores,

y que lleguen en las mejores condiciones en el momento deseado.
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2.8.1. Tipos de Comercio

a. Comercio Interno

Cada empresa ostenta de forma latente un fondo de comercio y la
denominada cartera de clientes es un componente. Tal fondo de comercio,
en tanto aflora por una combinacion de negocios, se cataloga de fondo de
comercio interno pues se va generando internamente (Moreno, 2018, pag.

126).

El comercio interno es complejo y en ocasiones muy poco competitivo,
porque depende del tamafio del pais; si hablamos de los costos en que puede
incurrir la empresa en un area poco poblada, van a ser menores que los realizados
al momento de desplazarse a lugares lejanos, donde, en muchos casos, son viajes

de horas.

Pero estos comercios pequefios facilitan o favorecen a los pequefios
empresarios que realizan ventas directas, o sea, que reparten sus productos o
servicios a la comunidad local, pues no cuentan con los instrumentos financieros o

el equipo adecuado para cubrir mayores rutas.
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b. Comercio Externo

Al comercio exterior puede considerarsele como una técnica de economia
exterior, denominada sector exterior; abarca el conjunto de relaciones de
intercambio de bienes y servicios comerciales de un pais (residentes) con
socios extranjeros (no residentes) mediante ventas o compras que originan
créditos y obligaciones en divisas y euros, relacion que implica obligatoriedad
juridica nacional e internacional. Ha de calificarse de circulacion mercantil

(Lafuente, 2012, pag.20).

Las empresas que optan por la exportacién son aquellas que ya cuentan con
una estructura organizacional exuberante, por si solas se sustentan y son
reconocidas por su propietario o marca; ya tienen la suficiente experiencia comercial

para traspasar fronteras.

Es muy usual ver estas empresas como la mayor amenaza para pequefias
organizaciones que apenas estan surgiendo o han aprendido a salir adelante, pues

dominan, casi en su totalidad, tanto el comercio interno como el externo.



29

2.9. Macroeconomiay Microeconomia

2.9.1. Macroeconomia

Para una empresa pertenecer a una macroeconomia tiene muchas ventajas,
pues sus clientes podran tener acceso a sus productos o servicios; por ejemplo, si
un pais tiene una economia excelente y muy alta, las empresas no se verian en la
obligacion de elevar los precios para poder cubrir sus costos, asi, segun el “analisis
de las relaciones de produccidn, distribucién, intercambio y consumo de un sistema

econdmico (pais o regién) en su conjunto” (Eggers, 2016, pag. 19).

Mayores van a ser los clientes debido a que se encuentran en una adecuada
economia a nivel pais, pero ello también trae consecuencias negativas, por ejemplo,
si hablamos de una pyme y la comparamos con una macroeconomia, esta se vera
en la obligacion de actualizar o hacer crecer su empresa, tanto de forma interna
(organizacional) como externa (estructura), debido a que van a ser mas las
personas que quieran sus productos; debera cumplir con el equipo adecuado y de
no ser asi y quedar en el estancamiento, podria perder sus clientes y hasta llegar a

la quiebra.
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2.9.1. Microeconomia

Al hablarse de microeconomia se trata de localidad, comunidad, o sea, lo que
rodea a una pequefia empresa. Los pequefios locales, minisupermercados, hogares
y pequefios abastecedores, son los favoritos para las pequefias empresas, debido
a gue son sus clientes mas comunes, con los que formaran una venta directa, pues
saben que dependen de ellas para poder satisfacerse. Asi, segun “Parte de la
economia que estudia el comportamiento de unidades econdmicas individuales

(familias, empresas, etc.)” (Eggers, 2016, pag. 19).

En Costa Rica, al ser pais en vias de desarrollo, la mayoria de las empresas
son PYMES, y la mayoria de ese tipo de negocios son familiares, con un crecimiento
paulatino, ubicadas en comunidades, para brindar sus servicios y/o productos a los

locales.

2.10. Estrategia

En el caso de las empresas, es la forma en que deben actuar y poder
sobrellevar las diferentes circunstancias que les pueden afectar. Las empresas,
debido a la alta competitividad que existe en la actualidad y al acelerado crecimiento
de la tecnologia, se ven en la obligacion de buscar nuevas destrezas que les ayuden
en la adquisicion de nuevos clientes o consumidores; como también para poder

defenderse en el mercado. Por ello, las empresas, por medio de evaluaciones, crean
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estrategias para poder destacar en el mercado y que la organizacion pueda adquirir

sus productos.

2.10.1 Estrategias Comerciales

Para entender ampliamente el concepto de estrategias comerciales es
importante desglosarlo. El término estrategia se define como un patron
integrado de actos destinados a alcanzar metas previamente fijadas,
mediante la coordinacion y encauzamiento de los recursos de la empresa. El
propdsito de la estrategia es alcanzar una ventaja competitiva duradera, que
genere buena rentabilidad para la empresa; el término comercial estéa ligado
directamente a la aceptacion que el producto tendra en el mercado (Chéavez,

s.f, parr.1).

Se debe tener en cuenta, respecto de las estrategias comerciales, que para
abarcar el mercado se requiere un constante cambio en la aplicacion de dichas
estrategias. Los avances generados diariamente por la tecnologia, conducen a las
empresas a una competitividad refiida. Es importante para ellas, aplicar una buena

estrategia comercial, considerando el producto, el precio, y la distribucion.
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2.10.2. Estrategias del Producto

El producto es el bien o servicio que la empresa ofrecera en el mercado y del
cual se espera obtener una rentabilidad; para que este sea aceptado es
necesario que la empresa tome en consideracion algunos aspectos que

aumentaran su competitividad (Chavez, s.f. parr. 4).

Un producto es un bien o un servicio que viene a satisfacer las necesidades

del cliente o consumidor, entre los aspectos referidos se encuentran:

e Darle innovadoras caracteristicas a su aspecto fisico mediante un buen disefio.

e Agregar al producto nuevas caracteristica para que cuente con mas funciones.

e Crear, a partir del mismo producto, una linea complementaria al igual que crear

una nueva marca dirigida a un publico con mayor poder adquisitivo.

Es importante para las empresas disefiar un producto atractivo, que pueda
satisfacer las necesidades del consumidor, pero al mismo tiempo que les genere un
sentido de adquisiciébn aun cuando no es necesario; esto puede ser considerado,
como compras impulsivas sujetas a que se trate de algun articulo de moda o

simplemente por adquisicion.
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2.10.3. Estrategias de Precio

El precio es un factor importante de asignacion de valor al producto, y si la
empresa estd iniciando, es una buena estrategia lanzar un producto
innovador que tenga un precio bajo para que su acogida sea inmediata.
Existe también otra estrategia contraria a la anterior, consiste en lanzar un
nuevo producto con un precio alto para aprovechar las compras que se hacen

por el concepto de novedad (Chavez, s.f. parr. 5).

Para ofrecer un producto nuevo a un alto precio, se debe asegurar
primeramente por medio de la confiabilidad y ser una marca reconocida, que por
medio de productos anteriores le sea facil elevar precios, pues cuenta con una
reputacion que ofrece calidad y confiabilidad en cada uno de los bienes o servicios

ofrecidos.

Existe una gama de posibilidades que se dan por el aumento y disminucion
de precios, por ejemplo, se aumenta el precio para lograr un mayor margen de
ganancia y se disminuye para atraer a mas consumidores, se aumentan por encima
de la competencia para crear en los consumidores la sensacion de calidad y se

disminuye para bloquearla y ganar mercado.

Ademas, la asignacion de precios también se da por la temporada que cada
producto tiene, tal es el caso de ocasiones especiales en donde se ofrecen

descuentos y se crean ofertas.
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2.10.4. Estrategias de Distribucién

La empresa de la investigacion es una distribuidora y definir el concepto de
estrategia de una distribucion es fundamental “se refiere a la busqueda de lugares
en donde el producto se pueda ofertar al consumidor mediante los canales de venta
que por lo general son; una tienda o espacio propio, internet, agencias, vendedores

independientes y cadenas de autoservicio” (Chavez, s.f. parr. 6).

Distribuir no solo es considerar quién va a trasladar de la mejor manera mi
producto, sino, también busca cuales son los aspectos mas relevantes que se
ajusten, segun el tipo de necesidad de la empresa, aspectos como localizacion,
tamafio y condiciones de almacenamiento, tipo de transporte, costos, tipo de
consumidores, entre otros, que la empresa debe determinar para que su producto

llegue en las mejores condiciones.

2.11. Comunicacioén

Es fundamental para las empresas acceder a la comunicacion para mantener
una relacion con los clientes o consumidores; este medio ayuda a la organizacion
es importante de manera que puede mantener los usuarios actualizados, y que
aumenten su fiabilidad. En la actualidad, esta herramienta para las empresas les
brinda apoyo de manera facil, para darse a conocer o actualizar la informacion de

sus servicios o productos.
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2.11.1. Estrategias de Comunicacion

Al emplear un plan de estrategias es importante incluir “la comunicacion que
se le da al producto llamada también publicidad es la encargada de dar el limite de
alcance para que los consumidores conozcan y se interesen por el producto ya que

s6lo muestra las ventajas” (Chavez, s.f. parr 7).

En la actualidad, la publicidad es la herramienta basica para todas las
empresas, ya que, a través, de ella, hay diferentes maneras de trasmitir la
informacion, por medio de la television, radio, perifoneo, o utilizando las redes
sociales, una herramienta mas rapida para diversificacion de la informacion, pues la

mayoria de las personas utilizan estas aplicaciones.

En resumen, el principal objetivo de la publicidad es dar a conocer las
ventajas del producto para aumentar las ventas y posicionarlo en la mente de los
consumidores; uno de los mas importes es que los clientes se encarguen de hablar

del producto con los demas, y asi adquiere mucha publicidad.
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2.12. Mercado

El mercado es la actividad econdmica que se realiza entre el comprador y
vendedor en un ambiente empresarial, y es reconocida cuando el beneficiado
efectla el pago o intercambio, dependiendo del acuerdo al que hayan llegado las

partes involucradas para la adquisicion del bien y/o producto.

Este tipo de actividad econdémica puede encontrarse en diferentes ambitos
desde el intercambio de productos, hasta en acuerdos entre el beneficiado y el

beneficiador y también pueden reflejarse, como lo menciona la siguiente cita

Se destacan las Mercancias, la Demanda y Oferta de los Productos, el Punto
de Equilibrio y Monopolio, estudio muy importante dentro de la economia de
un pais, ya que de ellos se deriva el ciclo productivo y se generan las
cantidades de bienes y servicios producidos por las diversas industrias que

constituyen el Producto Nacional Bruto (Rodriguez, 2009, pag.4).

2.13. Riesgo de Mercado

El mercado es muy cambiante, debido a que depende de muchos factores
como, por ejemplo, la bolsa de valores, la conducta del consumidor, la
competitividad; es importante para las empresas tener actualizados la informacion

de sus producto o servicios.
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Este tipo de riesgo financiero, cuyo origen se encuentra asociado a la
volatilidad existente, ya sea en términos de precios, tipos de interés o tipos
de cambio, puede acarrear situaciones dificiles, por no decir desastrosas,
para las entidades que operan en dichos mercados (Dominguez, 2005, pag.

2).

2.14. Concepto de Competitividad

La competitividad es la capacidad que tienen las empresas para disputar en
el mercado y en el ambito de la economia, para obtener rentabilidad ante los
competidores. Parte de las adversidades que las empresas enfrentan diariamente
es que se ven obligadas a mantenerse actualizadas para salvaguardar las ventajas
competitivas y asi alcanzar el éxito empresarial; para poder esto, es importante
mantener una buena estructura organizacional, también contar con un excelente

plan de estrategias comerciales, entre otros.

En una entidad que establece y defina de manera adecuada las
caracteristicas anteriores, se puede dar como resultado el dominio del mercado, ya
que es muy demandante y la buena administracion de los recursos podra guiar y
sostener a la empresa para que pueda crecer aun mas. “La competitividad de cada
empresa depende de sus propias estructuras internas; es decir, de su organizacion
y capacidad para producir de una manera tal que pueda elevar sus ventas y

ganarles a sus competidores en distintos ambitos” (Rubio y Baz, 2004, pag. 10).
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2.15. Precio

La determinacion del precio depende de muchos factores, es importante
entender que una empresa no puede establecer precios altos para poder acaparar
sus costos, sobre todo, cuando esta apenas esta creciendo. “También podriamos
definir precio como el valor monetario, con base en el cual, quien ofrece en venta
un bien o servicio estaria dispuesto a participar en un proceso de intercambio” (Mora

y Schupnik, 2009, pag. 5).

La asignacion de precios principalmente va a depender de los costos que la
empresa utilizé en la fabricacién del producto y/o servicio. También es importante
gue la empresa realice un estudio de la economia local para poder conocer cuales

son los ingresos de sus clientes, o cuanto ganan.

2.16. Cliente

El concepto de cliente se utiliza para hacer referencia a las personas o
entidades que provechan los recursos o servicios que brinda otra empresa; es
fundamental para una organizacion mantener a sus clientes satisfechos y dar abasto

con la demanda de productos y/o prestacion de servicios.

Los clientes, ademas de ser la principal fuente de ingresos de las empresas,
ayudan a mantener la rotacion de la innovacion empresarial por lo exigentes que se

vuelven al paso de los afios, y a la variacion en cuanto a gusto se refiere.
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2.17. Resistencia al Cambio

En las empresas el recurso mas valioso es el humano, por ello, mantener un
ambiente organizacional es fundamental y en ocasiones cuando una empresa
realiza cambios el personal se reusa, “el cambio es un proceso a través del cual se
pasa de un estado a otro, generandose modificaciones o alteraciones de caracter
cuantitativo y/o cualitativo de la realidad” (Lépez Duque, de Ocampo, y Lopez

Velasquez, 2013, pag.149).

Cuando una empresa se ve obligada al cambio o a la nueva implementacion
de estrategias, por lo general el personal no se siente comodo con este tema, debido
al miedo a algo desconocido. Asi, por lo general creen que por tal situacién los

podrian despedir.

Es normal que exista el miedo a lo que podran traer estos cambios en el

futuro, pero las empresas deben enfrentarse a estos cambios dia a dia.

2.18. Marketing

A través de los afios, el estudio de las diferentes estrategias ha ayudado a la
evolucion del mercado y gracias a los avances se determina lo que conocemos
como marketing “...puede originarse en cualquier instante en que una persona o
una empresa se afanen por intercambiar algo de valor con otra persona 0 una

companfia” (Stanton, Etzel & Walker, 2007, p. 4) Citado por (Ortiz, 2014, pag.13).
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Una herramienta fundamental para el area empresarial es la implementacion
de marketing, pues los resultados son magnificos y muy rapidos; las empresas que
han implementado estas estrategias han salido con los resultados esperados y se

dan hasta resultados estupendos que no se esperaban.

2.19. Inventario

Es importante mantener su inventario lleno de diversos productos, en el caso
de una empresa que preste servicios de distribucion la rotacién es determinante,
“son bienes tangibles que se tienen para la venta en el curso ordinario del negocio
0 para ser consumidos en la produccion de bienes o servicios para su posterior

comercializacion” (Gil, 2009, pag. 5).

Los clientes son muy demandantes y por lo general estan cambiando; para
mantenerlos conformes es importante que las empresas cuenten con un inventario

basto.

2.20. Consumidor

Las actividades econdmicas giran en torno de la satisfaccién del consumidor;
considerando la fuente principal de ingresos de las empresas, para una
organizaciéon es fundamental conocer cada uno de ellos y brindar el mejor servicio

0 productos.
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Las empresas deben enfrentar los frecuentes cambios que realizan los
consumidores, esto se puede comprender como “... su grado de complejidad se
asocia a factores como la diferencia humana, la identificaciéon de una necesidad y

la busqueda por satisfacerla” (Cardenas, 2014, pag. 6).

El origen del consumidor nace en el momento en que una persona desea un
producto y/o servicio, sin importar si realmente lo necesita, por factores como: moda,
estatus, satisfaccion personal, nivel de ingresos o cualquier otro que justifique la

compra de bienes o servicios.

Como consecuencia de los factores mencionados, este tipo de derrochador
de dinero se vuelve mas exigente y compromete el desempefio de las empresas; si
estas no pueden satisfacer a sus clientes, puede obtener como resultado la pérdida

de un fragmento de consumidores.

2.21. Concepto de la herramienta PEST

La técnica PEST es una herramienta para conocer el crecimiento o descenso
de una empresa, como las capacidades de recursos; asi, funciona para analizar las

diferentes areas externas, como la parte politica, economica, social, y tecnolégica.
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La aplicacion de esta herramienta, al ser una técnica de analisis, consiste en
identificar y reflexionar, de una forma sistematica, los distintos factores de
estudio para analizar el entorno en el que nos moveremos, y a posteriori
poder actuar, en consecuencia, estratégicamente sobre los mismos (Parada,

2013, parr. 4).

Es decir, estaremos intentando comprender qué va a pasar en el futuro
préximo y utilizarlo a nuestro favor. Esta herramienta deja libertad de aplicacion, si
debemos identificar los elementos de andlisis, o bien, detallar cada uno de los
elementos identificados. A continuacion, se explicara detalladamente cada una de

las variables:

a. Politicos

Aquellos factores asociados a la clase politica que puedan determinar e influir

en la actividad de la empresa en el futuro (Parada, 2013, parr. 5), se detallan:

Las diferentes politicas de los gobiernos locales, nacionales, continentales e
incluso mundiales; es importante comprender lo que ocurre a nivel global y sus
relaciones.

e Las subvenciones publicas dependientes de los gobiernos.

e La politica fiscal de los diferentes paises.

e Las modificaciones en los tratados comerciales.

e Posibles cambios de partidos en los gobiernos, sus ideas sobre la sociedad y la

empresa.
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b. Econdmicos

Consiste en analizar, pensar y estudiar sobre los aspectos econdémicos
actuales y futuros que pueden afectar en la ejecucién de nuestra estrategia. Hay
gue pensar en aspectos como los citados a continuacion (Parada, 2013, parr. 6).

Obsérvese:

Los ciclos econdmicos de nuestro pais, y, ademas, los ciclos econémicos de
otros paises en los que ya trabajamos o que son de potencial interés.

e Las politicas econdmicas del gobierno.

e Los tipos de intereses.

e La Inflacion y los niveles de renta.

e La segmentacion en clases econdmicas de la poblacion y posibles cambios.

e Los factores macroecondmicos propios de cada pais.

e Lostipos de cambio o el nivel de inflacion que estan contenidos en cuentas para
la definicion de los objetivos econémicos de la empresa.

e Latasa de desempleo.
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b. Socio-culturales

En este caso, interesa analizar qué elementos de la sociedad pueden afectar
en nuestro proyecto y como estan cambiando. Se pretende identificar tendencias en
la sociedad actual. Hay que pensar en estos elementos (Parada, 2013, parr. 7).

Obsérvese:

e Cambios en los gustos o en las modas que repercutan en el nivel de consumo.

e Cambios en el nivel de ingresos.

e La conciencia por la salud.

e Cambios en la forma en que nos comunicamos o nos relacionamos.

e Cambios en el nivel poblacional, tanto a nivel de natalidad, como de mortalidad
0 esperanza de vida.

e Rasgos religiosos de interés.

c. Tecnolbgicos

Este punto es mas complejo, puesto que, aunque los cambios tecnoldgicos
siempre han existido, la velocidad con la que se producen es realmente vertiginosa.
Es de interés analizar sobre como las tecnologias que estan apareciendo hoy
pueden cambiar la sociedad en un futuro préximo. Sobre todo, es interesante el
estudio de aquellos factores que mas nos pueden afectar. Se toman en cuenta los

aspectos (Parada, 2013, parr. 8), segun se citan:

e La aparicién de nuevas tecnologias relacionadas con la actividad de la empresa

gue puedan provocar algun tipo de innovacion.
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e La aparicidén de tecnologias que cambien las forma en la que actian muchos
sectores.

e La promocion del desarrollo tecnolégico que llevara a la empresa a integrar
dichas variables dentro de su estrategia competitiva.

e Cambios en los usos de la energia y consecuencias.

¢ Nuevas formas de produccion y distribucion.

e Velocidad de los cambios, y acortamiento de los plazos de obsolescencia.

2.22. Concepto FLOA

Toda empresa debe realizar un analisis del estado comercial para saber su
posicionamiento, ventajas y desventajas por medio de la herramienta FLOA para

determinar los factores internos y externos que afecten a las empresas.

El andlisis FLOA consiste en realizar una evaluacién de los factores fuertes
y débiles que, en su conjunto, diagnostican la situacién interna de una
organizacion, asi como su evaluacion externa, es decir, las oportunidades y
amenazas. También es una herramienta que puede considerarse sencilla y
gue permite obtener una perspectiva general de la situacion estratégica de

una organizacion determinada (Sarli, Gonzalez y Ayres, 2015, pag. 18).
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Para conocer mas sobre la metodologia FLOA, a continuacion, se desglosa

la palabra:

v" Fortalezas:

Son las caracteristicas, ventajas, equipo de trabajo, aspectos, areas, que
destaca a una empresa por encima de otras; las fortalezas de una empresa exaltan

las habilidades, cualidades valores y virtudes.

v Limitaciones:

Son todos los aspectos que impiden a una empresa expandirse 0 crecer
como, por ejemplo: econdmico, social, ambiental, mercado, tecnoldgico,
demografico, tazas de interés, legislativo, cambios del consumidor, entre otros

aspectos que afecten el curso normal de la institucion.

v' Oportunidades:

Se consideran factores positivos que se presentan en un determinado
momento donde la entidad pueda aprovechar al maximo la expansion o crecimiento
econdémico, demografico, estatus, alianzas, acuerdos, e inclusive factores

totalmente ajenos pero que impacten a favor de la organizacion.
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v" Amenazas:

A diferencia de las oportunidades, seran todos los aspectos negativos que
repercuten a la entidad; algunos factores pueden ser: la competencia, alza de

los precios, tipo de cambio, cambios legales, desastres naturales y sociales.



Capitulo Il
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3. Capitulo Ill: Marco Metodolégico

En el tercer capitulo se detallan las herramientas que se utilizaran para el

desarrollo del area de investigacion, asi como la descripcion.

3.1. Enfoque de la Investigacion

Para la realizacion del trabajo se procederd a utilizar el tipo de investigacion
descriptiva, con enfoque de investigacion mixto, con el propdsito de emplear
diversos procesos sistematicos, empiricos que brinden la recoleccion y el andlisis
de datos cuantitativos y cualitativos, donde se explique el dato estadistico y

planeamiento del proyecto por realizar de toda la informacién obtenida.

Al utilizar la exploracion de tipo mixto, se pretende utilizar las fortalezas de

ambos tipos de indagacion, combinandolas y tratando de minimizar las debilidades.

3.2. Fuentes de Informaciéon

Es importante tener presente y detallar las fuentes de informacion necesarias
para la realizacion de dicho proyecto; existen dos tipos de fuentes, las primarias y

las secundarias, que se explicaran a continuacion:
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a. Fuentes Primarias

Son fuentes destinadas a comunicar los resultados del conocimiento y de la
creacion. Se estructuran en discursos textuales o iconicos consecutivos,
coherente y dependientes en su significado, y siguen la l6gica y el disefio de

cada disciplina o arte elegidos (Romanos, 2000. pag. 18).

Se utilizardn como apoyo para la investigacion las fuentes primarias, como
los recursos informativos suministrados por datos escritos, orales, informales,
formales, fisicos o multimedia, libros, revistas digitales, documentos oficiales de la
empresa privada, normas técnicas e instituciones publicas utiles para una

investigacion.

b. Fuentes Secundarias

“Las fuentes secundarias que faciliten al control y el acceso a las fuentes
primarias al macromundo bibliogréfico: libros, publicaciones seriadas como un todo,
publicaciones oficiales, de congreso, entre otros, son los catalogos de biblioteca y

las bibliografias” (Romanos, 2000. pag.19).

Basadas en las fuentes primarias, se reforzaran las fuentes secundarias; se
desarrollardn enfocadas en comentarios y analisis de trabajos anteriores, serviran
como guia para la continuidad del proyecto; algunos ejemplos son indices, critica

literaria, enciclopedias, bibliografias, entre otros.
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3.3. Poblacién

Para la realizacion del trabajo se determinaran las personas, organizaciones
y participantes que suministren informacion para el desarrollo del proyecto en
ejecucion. Segun (Lepkowski, 2008b) “una poblacion es el conjunto de todos los
casos gue concuerdan con una serie de especificaciones”, citado por: (Hernandez

et al., 2014, pag. 174).

La poblacion, segun la objetividad del proyecto, se establecera para la
recoleccion de datos ubicados en el Canton de Esparza; se trata de clientes actuales
de la empresa Distribuidora Méndez, correspondientes a pulperias, “minisuper”,

almacenes y supermercados.

3.4. Muestra

Para la determinacién de la muestra se considerara una parte de la
poblacién, que “...es un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto
definido en sus caracteristicas al que llamamos poblacién” (Hernandez et al., 2014,

pag. 174).

Para la elaboracién de campo de la investigacion, se seleccionara una parte

de la poblacion, la cual se define seguidamente:
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3.4.1. Muestra por Conveniencia

Para la realizaciébn del proyecto se considerara el tipo de muestra por
conveniencia; se define como el “...procedimiento también se incluyen elementos
autoseleccionados, como internautas que presionan un enlace para realizar una
encuesta porque quieren obtener el incentivo, uso de estudiantes, o sujetos

seleccionados al azar en un centro comercial” (Dos Santos, 2017, pag. 123).

El muestro estd dirigido a los consumidores activos de la empresa
Distribuidora Méndez, como pulperias, “ministuper”, almacenes, supermercados, de

la zona de Esparza.

Se empleara el tipo de muestreo por conveniencia, segun la objetividad del
proyecto en ejecucién, para seleccionar los participantes aptos, actualizados, que
cumplen con las caracteristicas necesarias para determinar una adecuada

aplicacion de los cuestionarios.
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3.5. Variables

Las variables son establecidas segun los objetivos especificos de la
investigacion de proyecto y determinan “todo rasgo, cualidad o caracteristica cuya
magnitud puede variar en individuos, grupos u objetos. Es todo aquello que se va a

medir, controlar y estudiar en una investigacion” (Barrantes, 2009, pag. 137).

En el siguiente cuadro se definen las categorias del proyecto y andlisis de la

definicion conceptual, instrumental y operacional:

Cuadro 2. Variables

Variable Conceptual Instrumental Operacional
Son una serie de | Se utilizaran Los resultados
metas que herramientas para | obtenidos
planifica la la recoleccién de | mediante los
empresa para informacion por instrumentos de

Variable N°1: alcanzar los medio de recoleccion de

Estrategias

Comerciales

objetivos previstos
en un tiempo
definido para
garantizar la
aceptacion y

posicionamiento

herramientas
como entrevistas,
cuestionarios,
observacion
participativa,

andlisis de datos.

informacion como
los cuestionaros
se mostraran por
medio de graficos,
andlisis de

cuadro.
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del producto en el

mercado.

Variable N°2:
Comportamiento

del Consumidor

El
comportamiento
del consumidor es
el punto de inicio
para el
funcionamiento de
cualquier
empresa; al ser un
mercado
demandante, el
consumidor es
mas exigente en
cuanto a los
bienes o servicios,
se deben
considerar
también los
constantes
cambios que

exponen el

Para conocer el
comportamiento
de los
consumidores de
la empresa
Distribuidora
Méndez, se
emplearan los
procesos de
recoleccion de
informacion,
cuestionarios,
entrevistas, para
conocer el nivel
de satisfaccion del
cliente sobre los
servicios
brindados por la

Distribuidora.

La informacion
brindada por los
consumidores de
la empresa
Distribuidora
Méndez a través
de las
herramientas de
recolecciéon de
datos se mostrara
por medio de
gréficos, y/o
andlisis de
cuadros

estadisticos.
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desempeifio de la

empresa.

Variable N°3:

Distribucién

La distribucion es
la accion de
brindar y repartir
los servicios y/o
productos de
mercaderia, a las
rutas establecidas
por las empresas
a lo largo del

territorio de

Para realizar la
recoleccion de
datos para la
variable de
distribucion, se
emplearan las
herramientas de
observacion y
entrevista al

propietario y/o el

Una vez realizada
la recoleccion de
datos se
procedera con la
ilustracién de las
rutas por medio
de un mapa, que
se limitard a la
zona en estudio

del proyecto en

Variable N°4:

FLOA

comercializacion encargado del ejecucion.
establecido por la | Departamento de

empresa. Distribucién.

Es un modelo Las herramientas | Los datos

simple de analisis
que utilizan las
empresas para
evaluar el
potencial de una
herramienta

utilizada por las

gue ayuden a la
obtencion de
datos seran las
entrevistas,
observacion a la
empresa

Distribuidora

adquiridos de las
herramientas
citadas se
representaran por
medio de un
andlisis de

cuadro, donde se
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empresas para
determinar las
fortalezas,
limitaciones,
oportunidades y
amenazas que
sirvan de base
para la realizacion
de estrategias

comerciales.

Méndez,
incluyendo
empleados y

consumidores.

detallara cada uno
de los aspectos
gue caracterizan
la implementacion
de la técnica
FLOA (Fortalezas,
Limitaciones,

Oportunidades).

Variable N°5:
Estructura

Organizativa

Para llevar un
buen
funcionamiento y
control de la
empresa, es
importante
establecer
jerarquias o
mandos de los
departamentos,
para entrelazar las
actividades,

responsabilidades

Esta informacion
es suministrada
por la empresa
Distribuidora
Méndez por medio
de la observacion
participativa y

andlisis de datos.

Es representada
por medio de un
organigrama, se
vera de forma
estratificada y
ordenada,
también se detalla
cada operacién de
los

departamentos.
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con la finalidad de
garantizar el
bienestar de la

empresa.

Variable N°6:

Puntos de Venta

Los puntos de
venta son de gran
importancia, son
los negocios a los
gue la empresa
Distribuidora
Méndez
suministra los
productos que
ellos
comercializan y se
puede valorar el

alcance.

Este tipo de
informacion es
suministrada por
la empresa

Distribuidora

Méndez, por
medio de la
observacion

participativa y

andlisis de datos.

La informacion
gue se adquiere
de los
instrumentos sera
representada por
medio de un
andlisis de cuadro,
en cual se vera de
forma clara vy
ordenada cada
uno de los clientes

0 puntos de venta.
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Variable N°7:

Posicionamiento

En el mercado, el
posicionamiento
es el estatus o
liderazgo en el
mercado que tiene
la empresa; aqui
se medira el
posicionamiento
de la empresa y
cual desea a
futuro, por medio

de las estrategias.

Se emplearan los
procesos de
recoleccion de
informacion,
cuestionarios y
entrevistas, para
conocer el nivel
de satisfaccion del
cliente sobre los
servicios
brindados por la

Distribuidora.

Los resultados
obtenidos de las
herramientas de
recoleccion de
datos se explican,
analizan y
mostraran por
medio de graficos
y analisis de

cuadro.
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3.6. Instrumentos de Recopilacion de la Informacién

Es indispensable para todo tipo de investigacion o proyecto, detallar cuales
son los instrumentos que se emplearan a la hora de realizar la investigacion. A

continuacion, se detallan los tipos de herramientas para la recoleccion de datos:

3.6.1. Cuestionario

Es ejecutar un formulario de preguntas estadistica para determinar la
variabilidad, o simplemente conocer mas sobre la informacion o el resultado al que

se quiere llegar.

Para el desarrollo de la investigacion, se realizan dos tipos de cuestionarios
dirigidos al trabajador de la Distribuidora Méndez; se detallaran las preguntas
relacionadas con el tema de estrategias comerciales, para determinar el
conocimiento que tienen sobre el topico y demas areas de importancia para el

desarrollo de la investigacion.

El segundo cuestionario es dirigido al consumidor, donde se le realizaran las
preguntas con respecto a la satisfaccion del servicio brindado por la empresa

Distribuidora Méndez, y otros puntos asociados al objeto del proyecto en estudio.
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3.6.2. Entrevista

Para aumentar el conocimiento e informacion de las operaciones de la
empresa Distribuidora Méndez, se empleara el instrumento de recoleccion de
informacion como la entrevista, principalmente para conocer mas a fondo puntos
gue quiere mejorar la empresa, sin perder la objetividad del proyecto con base en

las estrategias comerciales.

Los entrevistadores deben tener conocimiento de cual tipo de entrevista se
va a realizar, para adquirir mayor informacion, abordar a personas que conocen mas
de la empresa, en este caso, la Distribuidora Méndez. Se realizara el tipo de

entrevista:

a. Entrevista semiestructurada:

Son conocidas por la preparacion previa de la entrevista, el entrevistador
lleva de antemano las preguntas que le realizara al entrevistado, sin dejar de lado
los objetivos especificos. Este tipo de instrumento puede generar poca informacion,
pero se caracteriza por el desvio de la guia principal; ayuda a aunar informacién y
genera un adecuado ambiente para el entrevistado, donde se sienta comodo y

pueda suministrar datos relevantes para la investigacion.



Capitulo IV
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4. Capitulo IV: Presentacion y analisis de los resultados

4.1. Analisis de la entrevista

La técnica utilizada para la recoleccion de informacién ha sido la entrevista
(ver anexo N°3) dirigida al propietario de la empresa Distribuidora Méndez, con la
finalidad de ampliar el conocimiento de las operaciones de esta, considerando los
clientes, rutas, zonas, precios y demas aspectos que determinan las bases de la

elaboracion del presente proyecto.

La Distribuidora le vende a todo tipo de negocio, desde almacenes grandes
hasta pulperias de ventana. Almacenes grandes como por ejemplo Walmart, no les
distribuyen porgue ellos tienen un sistema llamado CEDI; debido a que son cadenas

independientes, compran directamente a IREX.

Ademas, la empresa Méndez no considera a la competencia como una
amenaza directa, porgue tienen el respaldo de Grupo IREX y Unilever. A nivel de
distribuidora, no existe tanta competencia, porque cada una de las empresas de
distribucion representa cada marca; por ejemplo, Unilever tiene una distribuidora

gue se llama Robasa, otra seria Dipo, entre otras que representan.

Con respecto a la zona, la empresa trabaja bajo un esquema de supervision
de IREX, ellos tienen un control de la cantidad de cliente que existe en el area,

entonces cada afio, realizan un censo para obtener el dato de cuantos
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consumidores siguen activos, luego, se envia el resultado a la Distribuidora; a partir
de ahi, se compara para saber si no estan dentro de la lista de clientes y si esta
informacion es mayor, se le comunica a IREX. La organizacion Méndez posee al

Supermercado Compre Bien como el consumidor mas importante en ventas.

El método de venta es de 90% crédito y un 10% de contado, pero depende
del gusto y preferencia del cliente, por ejemplo, el “tico” por naturaleza realiza su
pedido en la mayoria de los casos de contado; por otra parte, el oriental viene con
otra mentalidad, prefiere realizar la compra de contado, pero la mayor parte de la

cartera es a crédito.

En el momento de hacer contacto con un nuevo cliente, en algunos casos no
existe la necesidad de visitarlos, porque IREX es una marca muy reconocida y
facilita la venta. El vendedor aborda al cliente, le explica la linea completa que posee
la Distribuidora Méndez y al mantener acceso directo con IREX, seria la mejor
opcion; el cliente casi siempre acepta, luego le brindan la informacién de pedidos y

en los siguientes quince dias se efectua la venta.

En relacién con la introduccién de nuevos productos, la Distribuidora cuenta
con clientes activos por parte de Grupo IREX y lo demas se convierte en un valor
agregado, se ofrecen a los consumidores los productos, los usuarios del servicio
brindado hacen las comparaciones y se ajustan a las necesidades como precio,

producto. No obstante, en cuanto al area de Guanacaste existen varias maneras de
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abrir mercado con nuevos clientes, pueden ser: abrir un huevo negocio o introducir

nuevos productos a su negocio.

4.2. Estructura, cantidad de personal y asignacion de funciones

Por medio de la herramienta de la observacion, la empresa mantiene un
control del personal, eso favorece y agiliza las funciones para evitar tiempos
ociosos; una buena distribucion ayuda a determinar la cantidad de personas por

departamentos, y eso garantiza un trabajo con mayor eficiencia y eficacia.

Como se muestra en el cuadro en la seccién de tablas, (ver cuadro N°29) la
Distribuidora Méndez cuenta con un personal de 28 trabajadores, 18 estan ubicados
en la bodega de Esparza, y 8 en la bodega de Guanacaste. A continuacion, se

describen las responsabilidades del personal en cada departamento:

El 4rea de mercado y de ventas se encargan de realizas distintas ofertas,

disponibles para los consumidores; estas ofertas varian cada mes.

El Departamento de Oficina prepara el documento de pedido que lleva el
camion segun la informacién correspondiente del consumidor que solicitd con
anterioridad; este departamento se encarga también de la facturacion, proveeduria,

cuentas por cobrar, cuentas por pagar y crédito y cobro.
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El personal asignado para los departamentos de distribucién y de despacho
son el jefe de bodega, los colaboradores y los choferes, son los responsables de
cargar los camiones con los productos que seran distribuidos a los clientes, se
encargan de establecer las rutas, verificar que los camiones sean cargados con las

cantidades y los productos que se pidieron con antelacion.

4.3. Productos que comercializan

La empresa tiene alrededor de seis mil productos, cuenta con el respaldo y
se presenta como grupo IREX, pues le da un valor agregado, seguridad y confianza;
este es su producto estrella y hace que los consumidores lo adquieren. Las marcas

mas destacadas son:

° IREX
. Café Britt

o Higiénico Rosal
. Bayer

o GSK

o Ferreteria Pretul
o Plastigel

4.4. Descripcion de bienes

Para la realizacion del trabajo diario, la empresa Distribuidora Méndez posee
un equipo adecuado, (ver cuadro N°30). Los bienes de que dispone la empresa se

detallan a continuacion:
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Los edificios de la Distribuidora estan ubicados en Bagaces, en la provincia
de Guanacaste y en Esparza en la provincia Puntarenas; estan divididos por dos
bodegas, que son acondicionadas para el almacenamiento de los productos y cuatro
oficinas, una ubicada en Guanacaste y cuatro en el edificio de Esparza. Para el
desarrollo de las actividades de los distintos departamentos administrativos las
oficinas estan equipadas con computadoras, teléfonos, impresoras, tabletas y toda

herramienta que necesite el personal encargado de oficina.

La empresa Distribuidora Méndez posee una flotilla vehicular total, cuenta
con nueve automoviles utilizadas por los vendedores, siete camiones a cargo de los
choferes para la distribuciéon del producto, y un microbus utilizada para la
distribucion de una cantidad pequefia de productos y que se distribuyen cerca de la
zona domiciliaria de la Distribuidora. Para desplazar grandes cantidades de
productos de la bodega al camidn, se utilizan equipo como carretillas y carretillas
hidraulicas para cargar los vehiculos que salen a distribuir la mercaderia; en total

son diecisiete vehiculos.

4.5. Formas de Pago

La Distribuidora Méndez utiliza el método de crédito para cobrar a los
consumidores por medio del noventa por ciento a crédito y un diez por ciento de
contado, sin embargo, este mismo procedimiento lo emplean los proveedores de la
Distribuidora en el momento de comprar los productos; venden los productos a la

empresa del sefior Méndez aplicando el mismo porcentaje.
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4.6. Realizacién de Operaciones

Cuando la empresa Distribuidora Méndez se encuentra en busca de nuevos
clientes y/o consumidores, primeramente, los selecciona, luego se envia al
vendedor al almaceén, pulperia o restaurante, independientemente cual sea su
actividad economica; el vendedor muestra los productos disponibles y realiza el
pedido. Una vez aceptada la orden de pedido por el cliente el documento es enviado
a las oficinas; a partir de ese momento, el local que solicita el pedido cuenta con

cuarenta y ocho horas para recibir los productos.

Una vez que la solicitud de pedido llega a las oficinas, pasa al departamento
de distribucién y despacho para cargar los camiones con la mercaderia, el jefe de
bodega y los colaboradores son los encargados de revisar que todo vaya acorde
con el documento de solicitud de pedidos; posteriormente, el camién se dirige al
local con la respectiva factura realizada por el vendedor, cuando el camién llega a
su destino y ha descargado la mercaderia el duefio del negocio que realiz6 el pedido

debe firmar la orden o documento de solicitud de pedido.

Es importante aclarar en el momento en que el cliente solicita el pedido a
credito, el vendedor se hara cargo de recoger el dinero, pero si el pedido solicitado
se realizo de contado, el chofer puede cobrar el dinero en el momento que entrega

los productos al local del consumidor.
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4.7. Rotacion del Inventario

El inventario de la empresa Distribuidora Méndez esta siendo suministrado
cada ocho dias por las marcas que representa; al recibir mercaderia semanalmente,
no tiene problema por estancamiento del producto, porque los camiones salen todos

los dias a repartir a sus consumidores.

La empresa emplea el método de inventario PEPS (Primeros en Entrar y
Primeros en Salir) por el movimiento fluido que tiene de inventario, esto favorece
principalmente a los productos alimenticios, como los enlatados, colados, y

chocolates, cuyo tiempo de almacenamiento debe ser minimo.
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4.8. Analisis de Resultados
A continuacion, se realizara el analisis, segun los resultados del cuestionario
dirigido a los trabajadores de la empresa Distribuidora Méndez (Ver anexo N°4),

relacionado con el tema de estrategias, funciones, nivel de escolaridad, y demas

datos relevantes.

Cuadro 3. Interpretacion de los resultados, pregunta N°1

¢, Género?

Datos Frecuencia Porcentaje
Femenino 5 25%
Masculino 15 75%

N/R 0 0%

Total 20 100%

Fuente: Montero — Salazar, 2019.
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Gréfico 1. Pregunta N°1
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¢Género?

Fuente: Montero — Salazar, 2019.

En relacion con la pregunta 1 (género), para determinar la cantidad de
hombres y mujeres que laboran en la Distribuidora Méndez, en el grafico se observa
gque un 75% de los trabajadores son masculinos; la mayoria de los trabajos
requieren fuerza (carga y descarga de camiones, ordenar mercaderia, mecanica,
mantenimiento del local, distribucién en rutas incluyendo descargas) eso hace que
el porcentaje femenino sea menor, y se encargue de la administracion, por lo que

representa un 25%.



Cuadro 4. Interpretacion de los resultados, pregunta N°2

¢,Edad?
Datos Frecuencia Porcentaje
18 a 25 afios 2 10%
25 a 35 afnos 6 30%
35 a 45 afnos 5 25%
45 a 55 afos 7 35%
55 0 mas 0 0%
N/R 0 0%
Total 20 100%
Fuente: Montero — Salazar, 2019.
Gréfico 2. Pregunta N°2
40%
35% 35%
30% 30%
25% 25%
20%
15%
10% 10%
5%
0% 0% 0%
18 a 25 afos 25 a 35 afios 35 a 45 afios 45 a 55 afios 55 o mas N/R

Datos

Fuente: Montero — Salazar, 2019.
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La pregunta 2 en relacién con la edad, determina el margen de afios mas

representativo, seria de 45 a 55 afos, con 35% de la poblacion de trabajadores de

la empresa Distribuidora Méndez; seguido del 30% que representa las edades de

25 a 35 afnos.

El propdsito de la interrogante es conocer la distribucién del personal en las

areas, dependiendo de la edad, determinando las tareas y el puesto por ocupar, por

ejemplo: Conocer las personas con mayor cantidad de afios, y observar si las tareas

asignadas requieren menor esfuerzo fisico.

Cuadro 5. Interpretacion de los resultados, pregunta N°3

¢, Grado Académico?

Datos Frecuencia Porcentaje Datos Frecuencia Porcentaje
Sin
Primaria  Concluida 9 56% Concluir 0 0%
Sin
Secundaria Concluida 5 31% Concluir 3 60%
Sin
Universidad Concluida 2 13% Concluir 2 40%
N/R 0 0% 0%
Total 16 100% 5 100%

Fuente: Montero — Salazar, 2019.
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Gréfico 3. Pregunta N° 3
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Fuente: Montero — Salazar, 2019.

Como se observa en el grafico, en relacion con el grado académico, por la
naturaleza del trabajo, mas del 56% terminé la primaria, el restante concluyé la
universidad. La actividad econdmica de la empresa es la distribucién de productos,
implica realizar la mayor parte del tiempo trabajos forzoso, por ello, para la
realizacion de ese tipo de tareas no es necesario contar con un grado académico

superior.



Cuadro 6. Interpretacion de los resultados, pregunta N°4
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¢, Sabe gue es una estrategia comercial?

Datos Frecuencia Porcentaje
Si 13 65%
NO 7 35%
N/R 0 0%
Total 20 100%

Fuente: Montero — Salazar, 2019.

Grafico 4. Pregunta N°4
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Fuente: Montero — Salazar, 2019.
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Al aplicar la pregunta cuatro, se pudo cuantificar el conocimiento que poseen
sobre el concepto de estrategia comercial. El grafico muestra que un 65% de los
colaboradores si conoce el tema; se establece un resultado favorable para la

empresa, que el personal conozca el mercado donde se desenvuelve.

Cuadro 7. Interpretacion de los resultados, pregunta N°5

¢, Qué tipo de estrategias, en general, conoce usted?
Datos Frecuencia Porcentaje

Estrategias de Precio 3 14%

Estrategias de Distribucion 2 9%
Todas las anteriores 10 45%

Ninguna de las anteriores 0 0%

N/R 6 27%

Otras 1 5%
Total 22 100%

Fuente: Montero — Salazar, 2019.
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Gréfico 5. Pregunta N° 5
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Fuente: Montero — Salazar, 2019.

En el momento de aplicar la pregunta, sobre el tipo de estrategias que, en
general, conocen los trabajadores de la Distribuidora, se observa que el personal
conoce las estrategias de precio y distribucion, pero al consultar la definicion de
algun tipo de estrategia, una parte del personal se abstenian a responder, porque
el concepto que poseen es empirico e ignoran que ese conocimiento es parte de las

estrategias comerciales.

La pregunta anterior es de caracter cualitativo, se preguntd cuales otras
estrategias conocen, los trabajadores y detallaron tener conocimiento en las
estrategias de ventas, mercado e imagen, ofertas, bandeos, crecimiento de negocio,

servicio al cliente entre otras. En general, el concepto que tienen de cada una de
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ellas fue adquirido de manera empirica; sin embargo, en algunos casos el concepto

de estrategia fue obtenido por medio del estudio universitario.

Cuadro 8. Interpretacién de los resultados, pregunta N°6

¢,Conoce usted las estrategias comerciales que utiliza la

empresa Distribuidora Méndez?

Datos Frecuencia Porcentaje
Sl 14 70%
NO 6 30%
N/A 0 0%
Total 20 100%

Fuente: Montero — Salazar, 2019.

Grafico 6. Pregunta N° 6

O¢,Conoce usted las
estrategias comerciales que
70% utiliza la empresa
Distribuidora Méndez?

30%

0%

Sl NO N/A

Fuente: Montero — Salazar, 2019.
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Se observa en el grafico anterior que un gran porcentaje del personal conoce
las estrategias comerciales utilizada por la Distribuidora Méndez, se demuestra que
de alguna manera saben e imparten estrategias, pero los trabajadores no cuentan

con una definicion concreta.

Al proporcionar un espacio de caracter abierto, los trabajadores describieron
cudles estrategias son utilizas por la empresa Distribuidora Méndez; la mayoria
concuerda en que, la organizacion emplea técnicas como: las ofertas, servicio al

cliente, descuentos, bonificaciones, promociones, reparto a tiempo.

Cuadro 9. Interpretacion de los resultados, pregunta N°7

¢, Cuenta usted con la experiencia previa en la venta y distribucion de los

productos similares a los que comercia la Distribuidora Méndez?

Datos Frecuencia Porcentaje
Si 15 75%
NO 5 25%
N/R 0 0%
Total 20 100%

Fuente: Montero — Salazar, 2019.
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Gréfico 7. Pregunta N°7
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¢Cuenta usted con la experiencia previa en la venta y distribucion de los productos
similares a los que comercia la Distribuidora Méndez?

Fuente: Montero — Salazar, 2019.

En el grafico nimero 7 se determina que la mayoria de los trabajadores
cuentan con experiencia de venta y distribucién de productos, lo cual representa el
75% de la poblacién de trabajadores de la empresa Méndez; este resultado indica
que el grupo de trabajo estd ayudando a la Distribuidora en la negociacion con los

clientes y crecimiento de mercado.

Esta pregunta es de caracter abierto, donde los trabajadores especificaron
gue tienen experiencia en puestos similares como vendedores, distribuidores y trato

con los clientes en supermercados, algunos tuvieron su propio negocio, y display.



Cuadro 10. Interpretacion de los resultados, pregunta N°8

¢, Su experiencia ha contribuido en el desempefio

en la Distribuidora Méndez?

Datos Frecuencia Porcentaje
Si 16 80%
NO 4 20%
N/R 0 0%
Total 20 100%

Fuente: Montero — Salazar, 2019.

Gréfico 8. Pregunta N° 8
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Fuente: Montero — Salazar, 2019.
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Como se refleja en el grafico anterior, los trabajadores indicaron que han
contribuido a la empresa en diferentes aspectos, como en supervisar, reparto,
mecanica, experiencia en distribucion, iniciativa, conocimiento de la zona entre
otras. Segun se muestra en el grafico, un 80% consideran que si han contribuido
con su experiencia de forma favorable en la Distribuidora Méndez; por otra parte, el
20% restante indico que la contribucion experimental laboral no ha sido tomada en

cuenta.

Cuadro 11. Interpretacion de los resultados, pregunta N°9

¢, Recibe usted capacitaciones sobre temas de estrategias comerciales?
Datos Frecuencia Porcentaje
Siempre 1 5%
Casi Siempre 5 25%
Casi Nunca 4 20%
Nunca 10 50%
N/R 0 0%
Total 20 100%
Fuente: Montero — Salazar, 2019.
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Gréfico 9. Pregunta N°9
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Fuente: Montero — Salazar, 2019.

En relacion con la pregunta de capacitaciones, como muestra en el grafico 9,
hay un rango del 50% de los colaboradores sin recibir una capacitacion sobre
estrategias comerciales, eso implica un déficit de conocimiento en ellos sobre el

tema.

El porcentaje del 5% representa a trabajadores que han recibido algun tipo
de capacitacion por parte de empresas donde trabajaban, o en el puesto actual
reciben inducciones de nuevos articulos que se incorporan en el catalogo de

productos de determinada casa comercial.



Cuadro 12. Interpretacion de los resultados, pregunta N°10
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¢, Qué modalidad de capacitaciones recibe?

Datos Frecuencia Porcentaje

Charla 10 37%
Curso 2 7%
Audio 1 4%
En Linea 1 4%

Relacionadas con el tema de estrategias

comerciales 1 4%
Otras 2 7%

N/R 10 37%

Total 27 100%

Fuente: Montero — Salazar, 2019.




Gréfico 10. Pregunta N°10
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Con respecto a la modalidad de capacitaciones, como muestra el gréafico 10,

empleada en el grupo de trabajo de la empresa Méndez, las charlas representan el

37%, comparado con las demas modalidades y solo un 4% son relacionadas con el

tema de estrategias comerciales.

Ademas de las capacitaciones recibidas por las marcas que respaldan a la

Distribuidora Méndez, el 7% representa a otros métodos de capacitacion como, por

ejemplo: los trabajadores indicaron contar con la oportunidad de capacitarse

externamente y/o en trabajos anteriores.



Cuadro 13. Interpretacion de los resultados, pregunta N°11

En relacion con los productos que son distribuidos por la empresa
Distribuidora Méndez, ¢,cudl es el producto mas vendido en la zona de

Esparza, segun su conocimiento?

Datos Frecuencia Porcentaje
Café Britt 0 0%
IREX 20 83%
Plastigel 2 8%
Bayer 1 4%
Pretul 0 0%
N/R 0 0%
Otras 1 4%
Total 24 100%

Fuente: Montero — Salazar, 2019.
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Gréfico 11. Pregunta N°11
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Fuente: Montero — Salazar, 2019.

La Distribuidora Méndez representa a varias marcas; se observa que el 83%
de los colaboradores estuvo de acuerdo en que los productos mas demandados en

la zona de Esparza pertenecen al extenso catalogo de la linea del Grupo IREX.

Ademas, esta pregunta es de caracter abierto, como se muestra en el grafico,
indico que el 4% representa a otros productos de limpieza, incluyendo la distribucién

productos de cuidado personal, y medicinal.



Cuadro 14. Interpretacion de los resultados, pregunta N°12

En cuanto a los productos alimenticios, ¢, cumple con los requisitos para
la manipulacién de alimentos?

Datos Frecuencia Porcentaje
Si 6 30%
NO 14 70%
N/R 0 0%
Total 20 100%

Fuente: Montero — Salazar, 2019.

Grafico 12. Pregunta N°12

80%
70%
70%

60%

50%

40%

30%

30%

20%

10%
0%

0%
Sl NO N/R

Sl NO I N/R

Fuente: Montero — Salazar, 2019.
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En relacion con el grafico anterior, el 70% de los colaboradores no cuenta
con lo establecido en el Decreto N°36666, Reglamento para el otorgamiento del
carné de manipuladores de alimentos y reconocimiento de la oficializacion de
capacitadores del curso de manipulacion de alimentos por parte del Instituto

Nacional de Aprendizaje.

El 30% representa a los trabajadores que cumplen con el Decreto citado,

estos colaboradores se ocupan de las tareas administrativas, y no tienen contacto

con los productos de alimentos (enlatado, colados, chocolates, refrescos).

Cuadro 15. Interpretacion de los resultados, pregunta N°13

En referencia a la flotilla vehicular de la Distribuidora Méndez, ¢ los
medios de transporte de la empresa cuentan con las condiciones para

distribuir los productos?

Datos Frecuencia Porcentaje
Sl 18 90%
NO 2 10%
N/R 0 0%
Total 20 100%

Fuente: Montero — Salazar, 2019.
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Gréfico 13. Pregunta N°13
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En referencia a la flotilla vehicular de la Distribuidora Méndez, ¢Los medios de
transporte de la empresa cuentan con las condiciones para distribuir los productos?

Fuente: Montero — Salazar, 2019.

En el grafico 13 se puede determinar que el 90% de los trabajadores
concuerdan que la flotilla vehicular cumple con los requisitos y estandares para

transportar los productos.

Los colaboradores en la seccién de pregunta abierta, anotaron que la flotilla
se encuentra en buen estado, le dan el correcto mantenimiento y los vehiculos estan

al dia con los requisitos de derecho de transito vehicular (Riteve y marchamos).

El 10% de los trabajadores indica que no realizan la adecuada separacién de
productos alimenticios con los de limpieza, que se mezclan quimicos con productos

alimenticios y que los camiones no tienen una debida separacion.
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En el siguiente analisis se consideran los resultados del cuestionario dirigidos
a los clientes y/o consumidores de la empresa Distribuidora Méndez (Ver anexo
N°5), compuesto por preguntas relacionadas con la satisfaccion, el servicio, y

demas datos relevantes como se muestran a continuacion:

Cuadro 16.Interpretacion de los resultados, pregunta N°14

. Género?

Datos Frecuencia Porcentaje
Femenino 6 35%
Masculino 11 65%

N/R 0 0%

Total 17 100%

Fuente: Montero — Salazar, 2019.

Gréfico 14. Pregunta N°14
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35%

Fuente: Montero — Salazar, 2019.
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En relacion con el género en el grafico numero 14, la mayoria de los clientes
son masculinos y representan el 65%, esto indica que en la zona de Esparza los
hombres manejan los negocios; se demuestra un mayor emprendedurismo por
parte del género masculino en la comunidad, el grupo femenino simboliza el restante

35%.

Cuadro 17. Interpretacion de los resultados, pregunta N°15

¢(Edad?
Datos Frecuencia Porcentaje
18 a 25 afios 1 6%
25 a 35 afos 7 44%
35 a 45 anos 3 19%
45 a 55 afios 3 19%
55 0 mas 2 13%
N/R 0 0%
Total 16 100%
Fuente: Montero — Salazar, 2019.
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Gréfico 15. Pregunta N°15
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Fuente: Montero — Salazar, 2019.

La grafica lineal anterior muestra que el margen de edad entre los clientes
predomina entre los 25 a 35 afios; se puede afirmar que existe un mayor entusiasmo
gue simboliza el 44%, por parte de personas jévenes, en iniciar un negocio en la

comunidad de Esparza.

También se aprecia que las edades de 35 a 45 afios y de 45 a 55 afios
representan el 19% y representan a duefios de locales con mas edad y con

mentalidades de pasar el negocio a sus descendientes.



Cuadro 18. Interpretacion de los resultados, pregunta N°16

¢, COmo conocio a la empresa Distribuidora Méndez?
Datos Frecuencia Porcentaje

Radio 0 0%

Internet 2 13%
Perifoneo 0 0%

Amigos o contactos 14 88%
N/R 0 0%

Total 16 100%

Fuente: Montero — Salazar, 2019.

Gréfico 16. Pregunta N°16
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Fuente: Montero — Salazar, 2019.
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El resultado del grafico anterior muestra que los clientes conocieron la
Distribuidora por medio de amigos y contactos, este dato simboliza el 88%; algunos
consumidores indicaron que otra forma en la cual conocieron a la empresa fue por
medio de los proveedores de diferentes casas comerciales y distribuidoras, hablan
con ellos sobre algunos productos y como conseguirlos, se contactan con la
Distribuidora Méndez. Por otra parte, el 13% indica que los usuarios del servicio
proporcionado por la empresa Méndez, se contactaron con ella por medio de

internet.

Cuadro 19. Interpretacion de los resultados, pregunta N°17

¢, Cuanto tiempo lleva utilizando el servicio de la empresa
Distribuidora Méndez?

Datos Frecuencia Porcentaje
Menos de un mes 0 0%
De uno a tres meses 0 0%
De tres meses a seis meses 1 6%
Entre seis meses y un afio 3 19%
Entre uno y tres afios 1 6%
Mas de tres afios 11 69%
N/R 0 0%
Total 16 100%

Fuente: Montero — Salazar, 2019.
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Gréfico 17. Pregunta N°17
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Al ser una empresa con varios afos en la zona de Esparza, muchos de los
clientes tienen bastante tiempo trabajando con ella la Distribuidora Méndez. En el
grafico nimero 17 se aprecia que el 69% representa la cantidad de tiempo que

tienen los clientes trabajando con esta empresa.



Cuadro 20. Interpretacion de los resultados, pregunta N°18

¢, Qué le gusta mas del servicio brindado por la Distribuidora Méndez?

Datos Frecuencia Porcentaje

N/R 2 13%
La mayoria de los clientes coincidieron en
gue la empresa se preocupa por el bienestar de

los ellos 14 88%

Total 16 100%

Fuente: Montero — Salazar, 2019.

Gréfico 18. Pregunta N°18
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El grafico nUmero 18 muestra una pregunta, a criterio personal, sobre el
servicio brindado por la Distribuidora Méndez. Los clientes mencionaron que la
empresa esta pendiente de ellos; este resultado simboliza el 88%; también
sefalaron que la organizacién les ofrece facilidad de pagos, buena atencion, buen
trato, eficacia, confianza, responsabilidad, puntualidad, variedad de productos,
atencion por parte del agente que se preocupa por conseguir el producto, se
moviliza con la busqueda de algun articulo que necesiten; el restante 13% se

abstuvo de responder.

Cuadro 21. Interpretacion de los resultados, pregunta N°19

¢, Cuadles de los siguientes servicios brindados por la Distribuidora
Méndez son de su preferencia?
Datos Frecuencia Porcentaje
Envio 10 29%
Oferta 6 18%
Tiempo de entrega 9 26%
Descuentos por volumen 3 9%
Crédito 6 18%
N/R 0 0%
Otros 0 0%
Total 34 100%
Fuente: Montero — Salazar, 2019.
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Gréfico 19. Pregunta N°19
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Fuente: Montero — Salazar, 2019.

En la figura anterior se puede apreciar, segun los clientes, que estan a gusto
con los servicios brindados por la Distribuidora Méndez. Los consumidores
marcaron casi todas las opciones, pero en especial, el envio y el tiempo de entrega

son de su preferencia representados por el 29% y 26%, respectivamente.

Lo anterior, se debe a ser una reaccion en cadena que beneficia a ambas
partes (clientes y distribuidor), el receptor, al brindar un buen servicio, como entregar

a tiempo los pedidos, mantendra a sus consumidores satisfechos.



Cuadro 22. Interpretacion de los resultados, pregunta N°20

¢, Como evalula el trato recibido por el personal que le ha
atendido?
Datos Frecuencia Porcentaje
Estoy Satisfecho 14 88%
No estoy satisfecho 1 6%
N/R 1 6%
Total 16 100%
Fuente: Montero — Salazar, 2019.

Gréfico 20. Pregunta N°20
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Fuente: Montero — Salazar, 2019.
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En el vigésimo grafico se puede observar con respecto a la pregunta N°7,
sobre la evaluacion del trato recibido por el personal de la empresa Distribuidora
Méndez, que la mayoria de los clientes estan satisfechos con la atencion; simbolizan
el 88% y especifican que son respetuosos, amables, hay buena comunicacion y

precios de ofertas, entre otros.

Sin embargo, un 6% no esta satisfecho con el trato por parte de la empresa
Méndez, porque en algunas ocasiones los clientes han tenido problemas con los
repartidores, no se envid la cantidad de productos que ordend y el otro 6% se

abstuvo de responder.

Cuadro 23. Interpretacion de los resultados, pregunta N°21

¢El personal le habla claro al momento de comunicarse con usted?
Datos Frecuencia Porcentaje
Si 13 81%
NO 2 13%
N/R 1 6%
Total 16 100%
Fuente: Montero — Salazar, 2019.
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Gréfico 21. Pregunta N°21

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

=
0% i
si NO N/R

u ; El personal le habla claro al momento de comunicarse con usted?

Fuente: Montero — Salazar, 2019.

En el resultado que refleja el grafico numero 21, segun la aplicacion del
cuestionario, el 81% caracteriza a los clientes que manifestaron un gran agrado con
el grupo de trabajadores de la Distribuidora Méndez, esto favorece a la empresa en

la imagen que transmite.

Por otra parte, algunos consumidores indicaron que el personal no es claro
en el momento de atenderlos y otros no respondieron, lo cual representa el 13% y

6%, respectivamente.
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Cuadro 24. Interpretacion de los resultados, pregunta N°22

¢, Como evalula el servicio brindado por la empresa

Distribuidora Méndez?

Datos Frecuencia Porcentaje
Buena 15 94%
Regular 1 6%
Mala 0 0%
N/R 0 0%
Total 16 100%

Fuente: Montero — Salazar, 2019.

Gréfico 22. Pregunta N°22
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En relacidén con la pregunta sobre la evaluacion del servicio brindado por la
Distribuidora Méndez, el porcentaje del 6% muestra una calificacion regular, lo cual
genera una discrepancia en el momento de aplicar los cuestionarios. Algunos
locales que se visitaron ya no formaban parte de la cartera de clientes; se revela
que la lista oficial no estaba actualizada y surgieron comentarios sobre el servicio,
gue a veces era irregular o malo; eso no es reflejado en el grafico, porque no son
consumidores de la empresa, pero es un dato importante para la realizacion del

trabajo.

Sin embargo, el porcentaje restante del 94%, evaluoé los servicios brindados
por la empresa Distribuidora Méndez como buenos, con excepcion de un
colaborador que mostré una calificacion de regular, porque especificé que en

ocasiones ha tenido problemas al recibir los productos.
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Cuadro 25. Interpretacion de los resultados, pregunta N°23

¢,Cual es el producto que mas le distribuye la empresa
Distribuidora Méndez?
Dato Frecuencia Porcentaje

IREX 13 36%
Café Britt 4 11%
Bayer 5 14%
Ferreteria Pretul 4 11%
Plastigel 7 19%
N/R 0 0%
Otros 3 8%

Total 36 100%

Fuente: Montero — Salazar, 2019.

Gréfico 23. Pregunta N°23
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Mediante el grafico N°23 se observa que el producto estrella de la zona de
Esparza, segun las respuestas de los clientes representa el 36% Yy son los articulos
del Grupo IREX. Los clientes comentaron que compran bastantes bultos de
detergentes, cloros, entre otros; también se muestra una competitividad con otros

productos como Plastigel con el 19% de ventas, seguidos de Café Britt y Bayer.

Para esta pregunta, se dio el espacio para comentar cuales otros productos
compraban y estos representan el 8%, como tubos PBC, desodorantes, productos

del trépico, bazar, cuidado personal, y articulos de motos.



49. Analisis FLOA
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Cuadro 26. Analisis FLOA

FORTALEZAS

Varios afos en el mercado

Conocimiento de la zona

Contrato con Grupo IREX

Un extenso catalogo de productos

Unico distribuidor de Esparza

Marcas de prestigio como respaldo

Distribuidora consolidada en la zona de Puntarenas
Diversidad de productos gracias a las diferentes empresas

con las que trabaja.

LIMITACIONES

La flotilla vehicular no es apta para la cantidad de productos
gue manejan.

No crean su propio producto.

Algunas tareas administrativas recaen solo en una persona
como la uUnica que conoce todo el procedimiento del

sistema.
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e Alianzas con otras casas comerciales (Café Britt, Bayer,
2 Pretul, Plastigel).
2
o e Diversidad de productos gracias a las diferentes empresas
2
F_’ con las que trabaja.
S
8 e Contrato principal con Grupo IREX.
e Marcas de prestigio como respaldo.
e Competencia.
e Cierre de locales por parte de los clientes.
n e Aumento en la tarifa de combustible.
<t
N
<2t e Incertidumbre en la inversibn de microempresas por parte
Ll
<§t de los clientes por motivo de la Ley del fortalecimiento de
las finanzas publicas, lo cual genera que las ventas de la
Distribuidora Méndez bajen.
e Competencia con compafiias multinacionales.

Fuente: Montero — Salazar, 2019.
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4.10. Analisis PEST
Cuadro 27. Analisis PEST

Factores Distribuidora Méndez

Politicos

A pesar de la incertidumbre que genera el cambio de Gobierno, la
Cambio de | distribuidora ha vivido dos cambios, el del afio 2010 y el del 2014,
Gobierno | por lo que ya tiene experiencia referente a lo que pueda traer esta
nueva administracion. Se pueden, por ello, adelantar a las posibles
reformas que en materia politica pudieren suceder y asi minimizar

el impacto que esto genere.

Las consecuencias de una eventual aprobacion del impuesto al
Politica valor agregado pueden generar en la empresa un mayor
Fiscal crecimiento en sus costos de operacién, asi como también en los
costos de distribucién; se deben tomar las precauciones de lo que

pueda aprobarse, para que se adapten a los nuevos impuestos.

Costa Rica goza de una estabilidad politica Gnica en
Estabilidad | Centroamérica, donde las elecciones presidenciales se llevan en

Politica paz; a pesar del descontento de unos sectores de la poblacién con
las acciones del gobierno actual, no pasa de un simple
descontento, por lo que la empresa no se ve afectada por este

factor.
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Factores

Econdmicos

Distribuidora Méndez

Crecimiento

Econdmico

Este factor puede no tener un efecto fuerte sobre la distribuidora,
debido a la naturaleza de los productos distribuidos, pues, al ser
Irex su carta de presentacion, son productos que siempre seran
requeridos en el mercado, asi como lo son los productos
alimenticios; aunque el pais se enfrente a un crecimiento
desacelerado, la distribucion de los productos podra llevarse a

cabo.

Tipo de

Cambio

Las constantes fluctuaciones en el precio del délar, pudieron hacer
gue la empresa tomara medidas respecto al alza de los precios de
los combustibles, producto de las variaciones en el tipo de cambio,
asi como en otros costos complementarios del transporte de
productos, como lo son el mantenimiento de las unidades, los

repuestos necesarios, entre otros.

Poder de

Adquisicion

Para la distribuidora, por la naturaleza de los productos que tiene
a disposicion, el poder adquisitivo de los consumidores genera
poco impacto a su economia; son productos que se requeriran en
cualquier momento y las personas no pueden dejar de lado.

También es significativa la variedad de productos distribuidos.
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Factores Socio-

Culturales

Distribuidora Méndez

Nivel de

educacion

Tener un personal capacitado es importante; también debe
tenerse en cuenta que en la zona existen personas con
grandes capacidades. La distribuidora no capacita al
personal; a pesar de contar con personal apto para sus
puestos, no esta de mas tomar en cuenta la posibilidad que

la zona le representa.

Habitos

Alimenticios

En este factor los habitos alimenticios pueden afectar
directamente los productos que distribuye la empresa
respecto al mercado de la alimentacion, sin embargo,
cualquier variacion puede generar una baja en el consumo de
cierto producto, y que no sea requerido mas por las empresas
solicitantes de la distribucion.

No obstante, debido a que la empresa distribuye gran

variedad de productos, esta afectacién no es mayor.

Demografia

La cantidad de personas en una region tienen efecto en la
empresa, debido a la demanda de los productos que pueden
generar. Al abarcar una zona muy amplia, la Distribuidora se
ve favorecida por el aspecto demografico: cuanta mas
cantidad de poblacion haya, existira una mayor demanda de
productos y por tanto, mayor solicitud respecto a su

distribucion.
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Factores

Tecnoldgicos

Distribuidora Méndez

Adaptacion a
nuevas

tecnologias

La distribuidora cuenta con excelentes sistemas para el control
de inventarios, asi como la implementacion de las herramientas
necesarias para la realizacion ordinaria de labores. La empresa

esta adaptada a las tecnologias existentes en el pais.

Uso y costos

de la energia

Se espera que los costos, tanto de los hidrocarburos como de la
electricidad, continien elevandose a causa de factores
internacionales, asi como fendmenos meteorologicos. La
Distribuidora debera llevar un control estricto sobre el gasto
energético, tanto de los combustibles utilizados, como de la

electricidad empleada para la realizacidén de sus labores.

Uso de redes
sociales para

publicitarse

Por la naturaleza del negocio y el tipo de clientes que tiene, la
empresa se ve poco afectada si no utiliza redes sociales para
promocionarse; tiene un trato mas personal con los duefios de
locales y supermercados, por lo que el uso de esta herramienta

no es necesario, para la zona de Esparza.

Fuente: Montero — Salazar, 2019.
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Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

Recomendaciones

La empresa Distribuidora Méndez no
tiene un plan formal de estrategias
comerciales, el conocimiento que ha
adquirido el grupo de trabajo ha sido a
través de los afios y/o empiricamente.

momento de

En el aplicar el

cuestionario a los trabajadores e
interactuar con ellos, se pudo rescatar
informacion con

mas respecto al

conocimiento técnico del tema de
estrategias comerciales; la empresa no
ha tomado la iniciativa de capacitar
debidamente a sus empleados, lo cual
da como resultado un déficit a la hora
de

desenvolverse mas

competitivamente en el mercado.

El negocio debera adaptar nuevas

estrategias comerciales que

promuevan el mejoramiento  del
desempeiio de su fuerza de ventas,
para fortalecer el posicionamiento de la
empresa en el mercado.

Se obtendr4 asi, como resultado,
mejores habilidades que se veran
en la

reflejadas conducta vy

conocimiento del personal de la

organizacion.

Establecer un plan de capacitacion para
su personal, tanto administrativo como
de ventas, para el desarrollo de
habilidades blandas, que los empodere

€n sus puestos.
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Se realizd un andlisis FLOA a la
Distribuidora Méndez para determinar
ciertos factores, tanto positivos como
negativos, que impactan a la empresa.
Como parte de las fortalezas vy
oportunidades que destacan en la
organizaciéon, la empresa tiene varios
aflos en el mercado, es el Unico
distribuidor de Esparza, representa a
varias marcas de prestigio como
respaldo, entre otros aspectos que la

benefician.

Con respecto a los aspectos negativos,
incluye la limitaciones y amenazas;
entre estas se pudieron encontrar: la
flotilla vehicular no es apta para la
cantidad de productos que maneja, no
produce su

propio producto,

competitividad, incertidumbre en Ila

economia nacional, alzas en el

combustible, y otros factores que

Al aplicar la herramienta FLOA, se
determinaron fortalezas y
oportunidades que ayudaron a impulsar

el crecimiento de la distribuidora para

lograr lo que ahora es.

No obstante, dicha herramienta detecta
los aspectos negativos (limitaciones y
amenazas), los cuales debera rectificar

para su mejora, por ejemplo:

Adaptar los vehiculos de distribucion
con divisiones adecuadas para la
distribucion de productos de limpieza

con los alimenticios.

Se recomienda para la mayoria de
empleados responsables de la carga y
descarga de productos alimenticios,
gue cuenten con los requisitos de
manipulacion de alimentos, segun el
Decreto N°36666; a pesar de que la
enlatados,

empresa distribuye es
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perjudican directa e indirectamente al

negocio de la Distribuidora.

recomendable que los trabajadores
conozcan el adecuado manejo de los

alimentos que se distribuyen.

Por otra parte, la empresa, al no crear

su propio producto, debe estar
actualizando y mantener sus alianzas
las comerciales; esto

con casas

también sirve para enfrentar la
competencia que esta latente en el

mercado.

Realizar un andlisis de carga de trabajo,
para la distribucién equitativa de tareas,
segun competencias; con el fin de
contar con un equipo de trabajo
funcional y evitar el recargo laboral en

una persona, que burocratiza la gestion

empresarial.
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Se pudo determinar que el
comportamiento del consumidor con la
empresa es basico, se concentra en
realizar el pedido y en la entrega del
producto; en el resultado que arrojo la
encuesta aplicada a ambas partes se

llegd a esta conclusion.

La respuesta obtenida por los clientes
especific6 que los encargados de
efectuar los pedidos cumplen con un
perfil estandar,

son respetuosos vy

existe una comunicacién minima.

Se aconseja a la empresa informarse
mas sobre el perfil de los clientes, velar
por las necesidades, gustos vy
preferencias de productos y/o servicios.
Esta categorizacion se incluye en la

propuesta comercial.

Iniciar con una adecuada capacitacion
a los empleados sobre temas acordes
con la distribucion, atencion al
consumidor y estrategias comerciales,
para mas

acaparar clientes vy

expandirse mas en territorio.

Frente a la evidencia recaudada, se
pudo observar que la distribuidora no
tiene una ubicacién estratégica, por

motivo de las largas rutas donde

distribuye; en relacién con las entregas,
existen factores negativos externos

(trafico, accidentes en carretera,

reparacion  de  calles, factores

climaticos, entre otros) que afectan, el

Se recomienda a la empresa la
reorganizacion de las rutas de ventas y
horarios, que permitan cubrir las zonas,
tanto en distancia como en horarios;
esto para evitar el retraso del itinerario

de trabajo de la distribuidora.

Con el propdsito de expandir las rutas a
un corto o mediano plazo, a futuro la

Distribuidora  podra  abrir mas
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flujo natural de la jornada y genere un

aumento en los gastos operacionales.

Otro aspecto importante es la seguridad
para los conductores y ayudantes que
utilizan la flotilla vehicular, tomando en
cuenta la delincuencia, esta
inseguridad se genera por los largos
trayectos y lugares solitarios donde

estan ubicados los clientes.

sucursales, y delegar trabajos a los
diferentes puntos de venta que se

vayan desarrollando.

Lograr un crecimiento econémico en el
mercado para un balance en los costos
operacionales de la empresa, con
reduccion de gastos e inversion, para
obtener asi mas ganancias.

debe valorarse en la

Este factor

ampliacion de las rutas a otras

localidades de la provincia, incluso
Guanacaste; se aclara que este trabajo

contempla su area de accion en

Esparza y Macacona.

Ademas, reforzar la seguridad de los
trabajadores y la mercancia expuesta

tanto en ruta como en bodega.




118

Con respecto al posicionamiento que
obtiene la empresa en el mercado
comercial y de distribucion, se puede
deducir que la organizacion se ha
mantenido a través del tiempo por ser la
Unica distribuidora del Grupo Irex y
otras marcas de la zona de Esparza. El
negocio Méndez se ha desarrollado en
la actividad economica de forma lineal
(zona de confort) a través de los afios,
sin embargo, ha existido la limitante
impuesta por la misma empresa, de no
priorizar la expansibn de la
Distribuidora, asi como creacion de
nuevas estrategias, no capacitacion al
equipo de trabajo y cuidado de la
seguridad de transporte e higiene con
respecto a los productos alimenticios,
regido por el Decreto N°36666. Con los
factores mencionados la empresa esta

conforme con su modo de operar y no

busca la innovacion.

Se le sugiere a la empresa salir de la
zona de confort y tomar mas riesgos
con respecto a inversion y crecimiento
de mercado, debido a que tiene la
capacidad de invertir en mejoras, por
ejemplo:

e Expansion de flotilla vehicular y
adecuarla para la manipulacion y
manejo del producto.

e Aperturas de nuevas

instalaciones estratégicamente

ubicadas en zonas de reparto.

¢ Innovacion tecnolégica, con el fin
de facilitar las labores diarias y
comodidad para los clientes.

e Es importante que el grupo de
trabajo opte por el conocimiento
sobre la manipulacion de

alimentos (independientemente

de que sean enlatados) y cuente

con certificado con respaldo de

una institucion autorizada.
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Con base en la informacion recopilada,

la estructura organizativa de la
Distribuidora Méndez se divide en
gerente y los respectivos
departamentos de mercadeo, oficina,
despacho, ventas y distribucion; pero
comparandolo con la herramienta de
observacion, se pudo determinar que
las tareas diarias y principales recaen
en una sola persona, los demas

empleados  tienen un minimo
conocimiento o nulo de las funciones
del sistema operacional y/o tecnoldgico
de la parte administrativa. El resto del
equipo de trabajo se dedica a labores
de esfuerzo fisico (cargas y descargas

de camiones).

Un cambio que se sugiere a la empresa
es la restructuracion de funciones

administrativas, para mantener un
equilibrio laboral y evitar la sobrecarga
de deberes.

Las funciones estan debidamente
distribuidas, no obstante, se recargan
en una sola persona; ello, cuando es
importante mantener una adecuada
distribucion de tareas y especificar lo
gue se debe hacer, por bienestar y
seguridad de la empresa, para evitar

colapsos, retrasos laborales y futuras

estafas, para el bien comun.




120

5.2. Propuesta

La presente propuesta se hara con base en los capitulos anteriores, donde
se realiz6 una investigacion documental y de campo, para posteriormente obtener
una serie de resultados, los cuales fueron analizados y objeto de conclusiones. Se

detallara por medio de estrategias, diagramas (flujo, Gantt).

La finalidad es mejorar el rendimiento operativo, expansion de territorio,
competitividad de la Distribuidora Méndez, entre otros aspectos que se encontraron

durante el andlisis de campo, que contribuyen en el beneficio de la organizacion.

5.2.1. Justificacion

e La principal razén por la cual se procedio6 a realizar la investigacion es que la
empresa no cuenta con un manual de estrategias comerciales formal para su

desarrollo cotidiano.

e Las formas de comercializacion que utilizan son totalmente empiricas, por

lo cual, no son consistentes.

e A pesar de que la mayoria de los trabajadores indicaron que la flotilla es muy
apta para el reparto, las dimensiones de los camiones no son las mas
apropiadas; se cumple eficientemente, pero escasea de eficacia al no contar

con la debida separacion de productos de limpieza y los alimentos.
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e Revision y actualizacion en la base de datos de los clientes; al proceder con
las visitas a los locales, se pudo determinar que muchos de ellos no

trabajaban actualmente con la Distribuidora Méndez.

e No cuentan con una plataforma electronica donde los clientes puedan

realizar los pagos y pedidos, entre otras consultas.

¢ No manejan redes sociales para promocionar la Distribuidora Méndez.

Anteriormente, se observan algunos de los puntos mas relevantes que
demuestran la necesidad de implementar un plan de estrategias para un mejor

dinamismo en el sector comercial.

5.2.3. Objetivo General de la Propuesta

Proponer a la empresa Distribuidora Méndez la implementacién de
herramientas que mejoren la gestion comercial, ofrezcan la viabilidad de explotar
las fortalezas y oportunidades, asi como minimizar las limitaciones y amenazas
eventuales, que sea mas competitiva y ampliar su mercado, considerando los

cambios del consumidor.
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5.2.3.1 Objetivos Especificos

e Efectuar las estrategias comerciales disefiadas para la Distribuidora Méndez

con el propdsito de mejora en el rendimiento.

5.2.4. Alcance
e La propuesta elaborada esta adaptada Unicamente para la empresa

Distribuidora Méndez.

e Producir un margen de ganancia mayor y al mismo tiempo se puedan

disminuir los costos y los ociosos.

5.2.5. Limitaciones
e Eventualidades que puedan surgir en la aplicacion de la propuesta y tomen

mas tiempo del determinado.
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5.2.6. Estrategia comercial

Para el desarrollo de la propuesta dirigida a la empresa Distribuidora Méndez,

se precedera con toda la informacion recopilada:

5.2.6.1. Categorizacion:

Seleccionar a los clientes considerando aspectos como: nivel de compra, forma

de pago, linea de producto.

= Lo mencionado indicara el nivel de prioridad; segun el volumen de compra
gue tenga el cliente se podra definir como grupo (A, B, C) para formar una
base de datos clara y precisa, con el fin de ofrecer mas beneficios a los
consumidores, empleando el merchandising, por ejemplo: los display
tendran la capacidad de atraer mas clientes, especialmente en fechas
célebres, con promociones, regalias, ampliacion de crédito, con refuerzo de
alianzas con las marcas que respalda a la Distribuidora Méndez y creacion
de nuevas estrategias comerciales que aseguren la confiabilidad de los

clientes y los proveedores de la distribuidora.

= Se recomienda a la empresa reorganizacion de las rutas de ventas y
horarios, que permitan cubrir las zonas tanto en distancia como en horarios;

esto conduce a retrasar el itinerario de trabajo de la distribuidora.
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Manual de procedimientos:

Se le propone a la empresa elaborar un manual donde se establezca un

protocolo de atencion al cliente:

Sera un apoyo para los trabajadores, donde podran informar a los clientes
e instruirlos en el momento en que ingrese una nueva linea de producto o
haya cambio de presentacion de algun articulo; ademas, sera una guia que
indique como deberan atender a los clientes y despejar correctamente las
dudas a la hora de realizar una compra y lo més importante, que sepan

ofrecerles un trato adecuado.

Se le recomienda a la empresa seguir el diagrama de flujos para el
mejoramiento e innovacion de las operaciones diarias de ventas (ver cuadro

27).
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Cuadro 28. Diagrama de flujo para el proceso de operaciones de la empresa Distribuidora Méndez

Actividades

Cliente

Depto.
Mercadeo

Depto. Oficina

Depto.
Despacho

Depto.
Ventas

Depto. Distribucion

1 El proveedor de la empresa
se contacta con el cliente/ o el
cliente se comunica con la
empresa e informa las ventas
disponibles.

2 Depto. Oficina verifica si
tiene deudas pendientes.

3 ¢ Tiene deudas
pendientes?

4 Debera cancelar la deuda.

5 Se le entrega al cliente un
catalogo de los productos
disponibles.

6 El proveedor le entrega al
cliente los documentos que
debe llenar para realizar la

compra.

7 Se llenan los documentos
con la informacién
correspondiente.

8 El cliente recibe la factura
correspondiente para
respaldar su compra.

9 ¢ Estan correctamente
llenas?

( 1-Inicio }

»
>

2
eO
3
Si
4

A

A

A

No

v
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10 Los documentos se
entregan y se distribuyen a
los diferentes departamentos

11 Boletas para cada
departamento para fines
especificos

12 Se incluye la informacion
al sistema.

13 ¢ Es correcta la
informacion?

14 ¢ Es correcta la
informacion?

15 Se incluyen en el sistema
los datos del cliente y la
mercaderia solicitada.

16 Programacion de rutas
segun la ubicacién de los
negocios.

17 Se realiza el registro
correspondiente a las
cuentas por cobrar e
inventarios.

18 Se almacena la
documentacion del cliente
para respaldar la venta.

19 Se cargan los camiones
con bultos, paquetes, cajas
y/o mercaderia.
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20 ¢ Es correcto el contenido
de los camiones?

21 Los bultos, paquetes,
cajas y/o mercaderias llegan
a los clientes.

22 El cliente realiza el pago
total o abono de la compra
de la mercaderia.

23 Se realiza el registro
correspondiente a la
cancelacién de compra o
abono.

24 Finaliza el proceso.

o

A\ 4

23

(Ver anexo N° 6)




Cuadro 29. Diagrama de Gantt
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Actividades

Octubre

Noviembre

Diciembre

Enero

2

3

2

3

4

2

3

4

Lectura de la
propuesta

Comunicacion de
nuevas estrategias al
personal

Restructuracién de
funciones
administrativas

Ampliacién de rutas

Categorizacion

Capacitacion

Manual de
Procedimientos de
atencion al cliente

Innovaciony
Tecnologia

Apertura de sucursales

Inversion en flotilla
vehicular
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5.2.6.3. Innovacion y Tecnologia:

Al negocio Méndez se le insta a la creacion de una red social propia de la

distribuidora e inclusive, una pagina web, con inversidn en equipo tecnolégico de

apoyo:

El propésito de la creacion de alguna “social media” es promocionar a la
empresa, hacer llegar la informacion y captar nuevos clientes, donde se
pueda observar promociones, los productos que representa, las formas de
pago, rutas, ventas por mayoreo, digitalizacién de las ventas, promocion de

imagen.

Con la introduccion de nuevo equipo, se pretende realizar los pedidos en
tiempo real, verificar el inventario en el sistema, ofrecer facturacion
inmediata (abonos, pago total de los pedidos); todo esto se realizara
mediante las terminales portatiles de captura de datos (Pocket o Handheld).
Al implementar esta tecnologia se recortan los gastos de oficina, como la
compra de papel, factureros, impresiones; esto no solo recorta los gastos,
también contribuye al medio ambiente. Ademas, reforzar la seguridad de los

trabajadores y la mercaderia expuesta tanto como en ruta y bodega.

Se le recomienda a la empresa invertir en flotilla mas grande, para la
reduccion de gastos de combustibles y adaptarlos con divisiones para

alimentacion y limpieza.
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= Aperturas de nuevas instalaciones estratégicamente ubicadas en zonas de

reparto.

5.2.6.4. Capacitacion:

Adoptar como politica de la empresa Distribuidora Méndez, la capacitacion

constante hacia el grupo de trabajo:

= Uno de los pilares es la formacion del personal para profundizar el
conocimiento con respecto a estrategias comerciales, es importante que los
trabajadores no se limiten a vender, sino que también empleen las
estrategias aprendidas como temas: comunicacion, estrategias de ventas,
neuromarketing, mayor competitividad, mas agresividad en ventas, entre

otras.

= Reforzar el Departamento de Mercadeo con personal capacitado en
diferentes areas, para inyectar dinamismo, y creatividad, para lograr un
mejor desempefo de la empresa Distribuidora Méndez, al menos tres veces
por afio, como se muestra en el siguiente fragmento del organigrama del

departamento de mercadeo:
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Fuente: Montero — Salazar, 2019.

= Con respecto a la manipulacion de alimentos, es necesario que el personal
se capacite y obtenga el permiso respectivo, certificado por una institucion

gue lo avale, considerando que distribuyen alimentos enlatados.



5.2.6.5. Lienzo de propuesta de valor

Ganancias del

consumidor
Producto/
Servicio
Aliviador del
dolor

Fuente: Montero — Salazar, 2019.
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Trabajos

del cliente

Dolores o
frustraciones del
cliente

Se le recomienda a la empresa estudiar més a fondo el lienzo de valor para

ampliar y ofrecer un servicio mas concreto y satisfacer al cliente (valor agregado).

Al aplicar esta herramienta, la empresa podra brindar el producto y el servicio, con

la finalidad de complacer aiin mas al consumidor y asegure la fidelidad del usuario.

Considerando lo mencionado, la organizacion debe tomar en cuenta los

diferentes factores que se presentan en el producto y/o servicio, como se define a

continuacion:

Trabajo del cliente: Es el producto o servicio que se realiza comunmente,

por ejemplo: entregas inmediatas, pedidos, productos estandar, misma cantidad,

misma técnica de pedidos.
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Dolores y frustraciones del cliente: Se consideran quejas, disgusto por
parte del consumidor: producto dafiado, no llega completo el pedido, no es lo que

se esperaba.

Alegria del cliente: La empresa debe considerar acciones inesperadas y
beneficiosas al consumidor, como: productos con regalias, obsequios por volumen
de compra, gratificacion por fidelidad, tratos especiales, nuevos sistemas de

pedidos, entre otros.
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Anexo N°1 Distribucion de rutas geograficas de la empresa Distribuidora

Méndez

d

Suanacaste

MAR CARIBE Puntarenas: Esparza,

Puntarenas Centro,
. Montes de Oro,
Garabito, Parrita, Jaco

Alajuela: Orotina,
Atenas, San Ramon,

. Naranjo, Grecia,
Palmares, San Mateo,
Sarchi, Upala.

Guanacaste: Liberia,
Abangares,
Bangares, Caiias,
Tilaran, La Cruz

Isla del Coco

& OCEANO PACIFICO
- °
°

Puntarenas

Figura N°1. Mapa de Costa Rica de la Distribucién de Rutas por Provincia y

Cantones
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Anexo N°2 Organigrama de la empresa Distribuidora Méndez

Gerente

General

" Contacor N

Dep. de Dep.de Dep. de

Deﬁ.de
mercadeo

oficina despacho

Dep. de
) ventas

Jefe de bodega = Chofer 1
o |

m Crédito y cobro = Vendedor 2
= Colaborador 1 mm Chofer 3

=l Vendedor 3
= Chofer 4

= Colaborador2 §IE Vendedor 4

distribucion

== Vendedor 5
= Colaborador 3 el  Chofer 6

= VVendedor 6
Asis.contabilidad

Fuente: Distribuidora Méndez
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Anexo N°3 Entrevista del 16 de noviembre de 2018

La siguiente entrevista va dirigida al propietario de la empresa Distribuidora Méndez,
con la finalidad de ampliar el conocimiento las operaciones de esta, considerando
los clientes, rutas, zonas, precios y demas aspectos que determinen las bases de

la elaboracién del presente proyecto.

Entrevistado: Rodolfo Méndez Jiménez, propietario de la empresa Distribuidora

Méndez

Entrevistadoras: Maria Eugenia Montero Berrocal / Josselyn Salazar Chacon

1) ¢Cuéles son los clientes a quienes le vende la Distribuidora Méndez? ¢ A

qué mercado le venden?

2) ¢A quiénes considera usted competidores?

3) Por delimitacién del trabajo, ¢qué tan abarcada tiene la zona de Esparza?

4) En el momento de venderle al cliente, ¢qué método usa: al por mayor, al

detalle, o consignacion?
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5) IREX realiza un estudio, pero ala hora de ir a conocer un nuevo cliente,

¢,coémo se contacta con él, y como obtiene la informacion?

6) La Distribuidora Méndez también ofrece otros tipos de productos de
diferentes casas comerciales, ¢de qué manera introducen al cliente los

demas productos con que cuenta la empresa?

7) En la zona méas alejada, por ejemplo, Guanacaste, ¢como llega la

Distribuidora a los clientes?
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Anexo N°4 Cuestionario para los trabajadores de la empresa Distribuidora

Méndez

El presente cuestionario estd compuesto por preguntas relacionadas con estrategias,
funciones, nivel de escolaridad, y demas datos relevantes dirigidos a los empleados de la
empresa Distribuidora Méndez, con el proposito de poder adaptarlas segun los objetivos
del proyecto en ejecucion. La informacion suministrada sera utilizada exclusivamente con

fines educativos.

1) Género

1 Femenino
1 Masculino
1 No Responde

2) Edad

[]18 a 25 afios
[125 a 35 afios
[135 a 45 afios
[1 45 a 55 afios
[1550mas

1 No Responde

3) Grado académico

Primaria 1 concluida 1 sin concluir
Secundaria 1] Concluida ] sin concluir
Universidad ] Concluida 1 Sin concluir

] No Responde
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4) ¢Sabe qué es una estrategia comercial?

1 si CINo ] No Responde

5) ¢Qué tipo de estrategias, en general, conoce usted?

1 Estrategias de precio

1 Estrategias de distribucion
[ Todas las anteriores

] Ninguna de las anteriores
1 No Responde

[ otras

¢, Cudles?

6) ¢Conoce usted las estrategias comerciales que utiliza la empresa Distribuidora
Méndez?

] si
[]NO

[—INo Aplica

¢, Cudles?
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7) ¢Cuenta usted con experiencia previa en la venta y distribucién de los productos
similares a los que comercia la distribuidora Méndez?

Csi
LINO
CINo Responde

¢, Cuales?

8) ¢Su experiencia ha contribuido en el desempefio en la Distribuidora Méndez?
[Isi

L INO

C1INo Responde

¢, Cuales Experiencias?

9) ¢Recibe usted capacitaciones sobre temas de estrategias comerciales?

1 Siempre
1 casi Siempre
[ casi Nunca

[]Nunca
C1No Responde
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10) ¢Qué modalidad de capacitaciones recibe?

1 charla
[ curso
[ Audio
[lenlinea

[] Relacionadas al tema de estrategias comerciales

[ otras
1 No Responde

¢Cuales?

11) En relacién con los productos que son distribuidos por la empresa Distribuidora
Méndez, ¢ cudl es el producto mas vendido en la zona de Esparza, segun su
conocimiento?

[ café Britt
[ IREX

[ Plastigel

1 Bayer

1 Pretul

1 No Responde

Otros:
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12) En cuanto a los productos alimenticios, ¢, cumple con los requisitos para la manipulacion
de alimentos?

[si

LINO

CINo Responde

13) En referencia a la flotilla vehicular de la Distribuidora Méndez, ¢ los medios de
transporte de la empresa cuentan con las condiciones para distribuir los productos?

[si
L INO
1 No Responde

éPor qué?
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Anexo N°5 Cuestionario para el consumidor de la Distribuidora Méndez

El presente cuestionario es dirigido a los clientes y/o consumidores de la empresa
Distribuidora Méndez, compuesto por preguntas relacionadas con la satisfaccion, el servicio
y demas datos relevantes con el objetivo de conocer el nivel de servicio de la Distribuidora,

segun el propdsito del proyecto en ejecucion.

1) Género

1 Femenino
[1 masculino
1 No Responde

2) Edad

[118 a 25 afios
[125 a 35 afios
[135 a 45 afios
[1 45 a 55 afios
[] 550mas

C1INo Responde

3) ¢Cbémo conocib a la empresa Distribuidora Méndez?

[J rRadio

[ Internet

[ Perifoneo

[1 Amigos o contactos

[—] No Responde
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4) ¢ Cuanto tiempo lleva utilizando el servicio de la empresa Distribuidora Méndez?

[] Menos de un mes

] De uno atres meses

[] De tres a seis meses

] Entres seis meses y un afo
] Entre uno y tres afios

[] Mas de tres afios

] No Responde

5) ¢Qué le gusta més del servicio brindado por la Distribuidora Méndez?

C1INo Responde

¢, Cudles?

6) ¢Cuales de los siguientes servicios brindados por la Distribuidora Méndez son de su
preferencia?

1 Envio

[ Oferta

] Tiempo de entrega

[ Descuentos por volumen
[ crédito

1 No Responde

[ otros

¢, Cudles?
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7) ¢Como evalla el trato recibido por el personal que le ha atendido?

[ Estoy Satisfecho
CINo Estoy Satisfecho
1 No Responde

¢Por qué?

8) ¢El personal le habla claro al momento de comunicarse con usted?

Csi
CINo
1 No Responde

9) ¢Como evalla el servicio brindado por la empresa Distribuidora Méndez?

[1Buena

[1 Regular

1 Mala

C1INo Responde
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¢Por qué?

10) ¢, Cual es el producto que mas le distribuye la empresa Distribuidora Méndez?
[ 1irex

[ café Britt

] Bayer

[ Ferreteria Pretul

[ plastigel

1 No Responde

[ otros

¢, Cudles?
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Anexo N°6 Simbologia Diagrama de flujo

Proceso: Rectdngulo. Representa una

instruccidon que debe ser ejecutada.

Operaciones, procesamiento.

Decisidon: Rombo. Representa una pregunta e
indica el destino de flujo de informacién con

base en respuestas alternativas de si'y no.

Documento: Rectdngulo segmentado. Indica

‘ lectura o escritura de un documento, o
producto impreso.

Archivo: Tridngulo. Archivo, guardar o

almacenamiento.

Flechas: Linea con punta. Flujo de

l informacidn. Indica la direccién que sigue el
flujo en el sistema. Puede ser: de izquierda a
derecha; derecha a izquierda; de arriba hacia

abajo; de abajo hacia arriba.




153

Conector Interno: Circulo. Conexidén con otro
paso. Se utiliza para asociar partes o pasos
dentro del mismo sistema, pero que por
razones de disefio es poco asequible. Se coloca
un circulo en cada paso y ambos circulos el
mismo simbolo de identidad para mostrar que

son el mismo.

Terminal: Rectdngulo con lados céncavos.
Inicio/ fin del sistema. Indica donde comienza

y donde termina el algoritmo.

Tarjeta: Rectdngulo sin una esquina.

Representa tarjeta, ficha o cheque.

Cajas o mercaderia: Rectdngulo segmentados
superpuestos. Representa bultos, paquetes,

cajas, mercaderia.

Documentos original y copias: Rectdngulos
segmentados. Representa a un documento

original y “n” nimero de copias.
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Cuadro 30. Estructura Organizativa, cantidad de personal y asignacion de

funciones
Cantidad _
Estructura del Cantidad de personal por
Personal Area
Esparza Guanacaste

Gerente General 1
Contado (Staff) 1
Depto. de
Oficina 6 5 1
Crédito y cobro 1 1
Facturacion 2 1 1
Proveeduria 1 1
Cuentas por
Pagar 1 1
Asist.
Contabilidad 1 1
Depto. de
Despacho 5 3 2
Jefe de bodega 2 1 1
Colaboradores 3 2 1
Depto. de
Ventas 9 6 3
Vendedores 9 6 3
Depto. de
Distribucion 6 4 2
Choferes 6 4 2
Total del
Personal 28 18 3

Fuente: Montero — Salazar 2019.
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Cuadro 31. Descripciéon de bienes de la empresa

Vehiculos 17

Automovil
Camiones
Microbus
Edificio

Bodegas

A N O P N O

Oficinas

Equipo 28
Carretilla 10

Carretilla Hidraulica
Equipo de Cémputo 8

Tabletas

Fuente: Montero — Salazar 2019.
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Cuadro 32. Matriz de Congruencia

Tema
Estrategias Comerciales para la Empresa Distribuidora Méndez, ubicada en Esparza Distrito de Macacona, con el

propoésito de enfrentar los cambios del consumidor para el afio 2019.

Objetivos General
Disefar estrategias comerciales para la empresa Distribuidora Méndez, ubicada en Esparza Distrito de Macacona, con

el propdsito de enfrentar los cambios del consumidor para el afio 2019.

Objetivos Especificos Variables Conclusion Recomendacién
Describir las estrategias La empresa Distribuidora Méndez | EI negocio debera adaptar nuevas
comerciales que no cuenta con un plan formal de | estrategias que promuevan el
implementa la Estrategias estrategias comerciales, tampoco | mejoramiento del desempefio de su
Distribuidora Méndez en comerciales. se preocupa por la capacitacion | fuerza de venta.
el mercado actual. del personal sobre temas | Establecer un plan de capacitacion
estratégicos. para su personal tanto administrativo
como de ventas, con la finalidad de
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Comportamiento

del consumidor

Distribucion

Se pudo determinar que el
comportamiento de la empresa
con el consumidor es basico, se
concentra en efectuar el pedido y
una comunicacion minima.

Con base en la evidencia
recaudada, se observdé que la
Distribuidora no posee una
ubicacion estratégica por motivo
rutas donde

de las largas

distribuye.

desarrollar habilidades blandas, que
los empodere en sus puestos.

Se recomienda a la Distribuidora
informase mas sobre el perfil del
cliente, velar por las necesidades,
gustos y preferencias de productos o
servicios.
Se le aconseja realizar una
reorganizacion de rutas y horarios,

gue permitan cumplir las zonas tanto

en distancias como en horarios.
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Realizar un andlisis

FLOA (Fortalezas,
Limitaciones,
Oportunidades,

Amenazas) a la

Distribuidora Méndez.

Estructura

Organizativa

FLOA

Se pudo determinar que las tareas
diarias y principales recaen en
una sola persona, los demas
empleados tienen un minimo
conocimiento o nulo de las
funciones del sistema operacional
y/lo tecnolégico de Ila parte

administrativa.

Como parte de las fortalezas y
oportunidades que destacan a la
organizacién, la empresa tiene
varios afios en el mercado y
representa varias marcas de

prestigio como respaldo.

Un cambio que se le sugiere a la
empresa es la restructuracion de
administrativas

funciones para

mantener un equilibrio laboral y

evitar la sobrecarga de deberes.

Aplicar el plan estratégico
establecido en la propuesta de dicho

proyecto.
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Con respecto a las limitaciones y
amenazas entre estas se
pudieron encontrar: la flotilla
vehicular no es apta para la
cantidad de productos que
manejan y no producen su propio
producto y la incertidumbre de la

economia nacional.

Dotar una propuesta de
estrategias comerciales
a la empresa

Distribuidora Méndez.

Posicionamiento

La empresa se ha mantenido muy
bien posicionada en el mercado
comercial y de distribucién, no
obstante, ha conservado una

economia de forma lineal.

Se le sugiere a la empresa salir de la
zona de confort y tomar mas riesgo
con respecto a inversion |y

crecimiento de mercado.
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Puntos de Ventas

Los trayectos que realiza la
Distribuidora son lugares lejanos y
solitarios, que comprometen la
seguridad de los conductores,

ayudantes y mercaderia.

Se recomienda a la empresa
expandir las rutas a corto o mediano
plazo y que pueda existir la apertura

de mas sucursales a futuro.




Cuadro 33. Esquema de Variables

Distribuidora Méndez Esparza Macacona

Estrategia Comercial

Cambios del consumidor

OBJ. ESPECIFICOS

Objetivos General: Disefiar estrategias comerciales para la empresa Distribuidora

Méndez, ubicada en Esparza Distrito de Macacona, con el propdsito de enfrentar los

cambios del consumidor para el afio 2019.

Describir las estrategias
comerciales que implementa
la Distribuidora Méndez en el
mercado actual.

VARAIABLES

Estrategias
| Comerciales

Comportamiento en

el gusto del
consumidor. |

Distribucion _|—>

Realizar un andlisis FLOA
(Fortalezas, Limitaciones,
Oportunidades, Amenazas)
a la Distribuidora Méndez.

161
INDICADORES

Venta / Promocion / Publicidad

Perfil / Tipo de cliente /
Frecuencia / Tipo de Producto /
Pago Cumplido

Ruta / Tipo de Flotilla / Pedidos /
Tiempo.

— > Estructura
Organizativa

Variables FLOA

Dotar de una propuesta con
estrategias comerciales a
la empresa Distribuidora
Méndez.

_r Limitaciones /

Posicionamiento/

—|_, Propuesta

| ’ Puntos de venta

Salarios / Peffil
empresarial / Manuales
Organizacion.

Fortalezas /

Oportunidades /
Amenazas.




Anexo IV

CARTA DE AUTORIZACION PARA USO Y MANEJO DE LOS TRABAJOS FINALES

DE GRADUACION

UNIVERSIDAD TECNICA NACIONAL

(Trabajo colectivo)

Puntarenas, 21 de septiembre del 2019

Senores
Vicermrectoria de Investigacion

Sistema Integrado de Bibliotecas y Recursos Digitales

Estimados sefores:

Nombre de sustentantes Cédula
Maria Eugenia Montero Berrocal 116160657
Josselyn Tatiana Salazar Chacdn 604240619

Nosotros en calidad de autores del trabajo de graduacion fitulado:

Estrateqias comerciales para la Empresa Distribvidora Méndez, ubicada en

Esparza Distrito de Macacond, con el propodsito de enfrentar los cambios del

consumidor para el Ao 2019.

El cual se presenta bajo la modalidad de:
Seminario de Graduacion

__X___Proyecto de Graduacién

Tesis de Graduacion

Presentado en la fecha 21/09/2019, autorizamos a la Universidad Técnica
Nacional, sede_Pacifico, para que nuestro trabajo pueda ser manejado de

la siguiente manera:
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Avutorizamos Sl | No

Conservacion de ejemplares para préstamo y consulta fisicaen | X
biblioteca

Inclusion en el catdlogo digital del SIBIREDI (Cita catalogrdfica)

Comunicacién y divulgacion a través del Repositorio

Institucional
Resumen (Describe en forma breve el contenido del X
documento)
Consulta electronica con texto protegido X

Descarga electrénica del documento en texto completo
protegido

Inclusion en bases de datos y sitios web que se encuentren en X
convenio con la Universidad Técnica Nacional contando con
las mismas condiciones y limitaciones aqui establecidas.

Por otra parte declaramos que el trabajo que aqui presentamos es de plena
autoria, es un esfuerzo realizado de forma conjunta, académica e intelectual
con plenos elementos de originalidad y creatividad. Garantizamos que no
contiene citas, ni transcripciones de forma indebida que puedan deveniren
plagio, pues se ha utlilizado la normativa vigente de la American
Psychological Asociation (APA). Las citas y transcripciones utilizadas se
realizan en el marco de respeto a las obras de terceros. La responsabilidad
directa en el diseno y presentacion son de competencia exclusiva, por tanto,
eximo de toda responsabilidad a la Universidad Técnica Nacional.

Conscientes de que las autorizaciones no reprimen nuestros derechos
patrimoniales como autores del trabajo. Confiamos en que la Universidad
Técnica Nacional respete y haga respetar nuestros derechos de propiedad
intelectual.

Nombre del estudiante Cédula Firma
e
Maria Eugenia Montero 116160657
Berrocal
Josselyn Tatiana Salazar 604240619
Chacdn
z

Dia: 21 de setiembre del 2019
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