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RESUMEN

La comercializacion de los productos se vuelve dia a dia mas especializada, debido
al aumento de competidores que ofrecen el mismo bien o servicio y también a las
altas exigencias de las personas que se mantienen en constante cambio. Es por esta
razon que el Merchandising juega un papel importante hoy en dia, ya que con ello se
logra aventajar a los competidores y asi incrementar las ventas, aumentando las

utilidades de la misma.

En el presente trabajo se realizé una Guia estratégica de Merchandising que permita
incrementar las ventas de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca,
departamento de la Paz, el cual consta de cuatro capitulos. En el primer capitulo se
plantean los aspectos generales de las Ferreterias, desde sus inicios a nivel mundial,
asicomo las primeras Ferreterias conocidas a nivel nacional y especificamente del
Municipio de Zacatecoluca, departamento de La Paz, para lograr definir la razon por
la cual se crearon y el porque fueron evolucionando con el pasar del tiempo. Se
establece la definicion de Ferreteria y su importancia economica. En el capitulo dos
se detallan los conceptos, elementos y clasificacion de las variables identificadas en
el tema a desarrollar, las cuales son Guia, Estrategias, Merchandising y Ventas, esto
con el objetivo de sustentar de forma tedrica nuestra investigacion. En el capitulo tres
se presentan las generalidades, objetivos y la metodologia de la investigacion que se
utilizé para la investigacion de campo, asi como su respectiva tabulacién y analisis
de los datos obtenidos por medio de la oferta y demanda, incluyendo las
conclusiones y recomendaciones definidas por el grupo de investigacion. En el
capitulo cuatro se presenta el disefio de una Guia estratégica de Merchandising que
permita incrementar las ventas de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de
Zacatecoluca, departamento de La Paz, la cual contiene los objetivos a perseguir, la
importancia de dicha propuesta, las estrategias disefiadas para las Ferreterias, su
forma de implementacion, las herramientas de evaluacion y control, el cronograma y

presupuesto para su implementacion.



INTRODUCCION

Desde sus inicios, las ventas de productos ferreteros estaban situadas en lugares
pequefios en los cuales se comercializaba todo tipo de productos, ya que no existia
una especializaciéon en ésta rama de comercializacion. Con el paso del tiempo, los
propietarios de estos negocios los diversificaron, especializandolos en la venta de
materiales para la construccion, reparacion y mantenimiento de los hogares,

naciendo de esta forma las primeras Ferreterias.

La comercializacion de los productos se vuelve dia a dia mas especializada, debido
al aumento de competidores que ofrecen el mismo bien o servicio y también a las
altas exigencias de las personas que se mantienen en constante cambio. Por ésta
razén es que las empresas se esfuerzan al maximo para satisfacer las necesidades

de éstas, para poder crear y mantener relaciones duraderas con las mismas.

El Merchandising juega un papel muy importante en dichas relaciones, ya que con
ello se logra aventajar a los competidores que se encuentran activos en el mercado,
creando de esta manera la fidelidad de los clientes. Es por ello que en éste
documento se propone una Guia estratégica de Merchandising que permita
incrementar las ventas de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca,

departamento de La Paz.

El documento esta compuesto por cuatro capitulos, se describen a continuacion:

CAPITULO |I: Aspectos generales de las Ferreterias. En éste capitulo se
contemplaran los antecedentes histéricos de las Ferreterias ubicadas en el Municipio
de Zacatecoluca departamento de La Paz, para conocer la razon por la que se
crearon, asi como la evolucién que han tenido con el pasar del tiempo. También se
establecera la definicion de las Ferreterias, la situacion actual y los servicios que

éstas ofrecen.



CAPITULO II: Marco tedrico conceptual sobre Guia, Estrategias, Merchandising, y
Ventas. En éste capitulo se desarrollara toda la base tedrica que se utilizara en todo
el proceso, el cual estara constituido por los conceptos basicos, elementos que lo
conforman, principios y los diferentes tipos de clasificacion de las variables

identificadas.

CAPITULO II: Investigacion de campo para disefiar una Guia estratégica de
Merchandising que permita incrementar las ventas de las Ferreterias ubicadas en el
Municipio de Zacatecoluca, departamento de La Paz. En éste capitulo se
presentaran todas las generalidades de la investigacion, la identificacion de las
fuentes de informacion primarias y secundarias, la determinacién del universo que se
estudiara para obtener la muestra de ella, la tabulacién de la informacién recolectada
gue servird como base principal de las acciones que se llevaran a cabo para mejorar
el rendimiento de las Ferreterias de dicho Municipio, incluyendo también

conclusiones y recomendaciones que se obtengan del estudio.

CAPITULO IV: Disefio de una Guia estratégica de Merchandising que permita
incrementar las ventas de las Ferreterias ubicadas en el municipio de Zacatecoluca,
departamento de La Paz. Este capitulo contendra la propuesta de solucion que se
creard en base a toda la informacion que se haya recolectado en los procesos
anteriores, incluyendo la importancia y los beneficios que ésta propuesta tendré al
ponerse en marcha, asi como el alcance de ésta. También se desarrollaran objetivos
gue explicaran la meta principal a alcanzar, asi como las acciones que se deben de
implementar o corregir para mejorar el desempefo y la imagen de las Ferreterias

ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca, departamento de La Paz.



CAPITULO |
ASPECTOS GENERALES DE LAS FERRETERIAS

A. ANTECEDENTES GENERALES DE LAS FERRETERIAS

1. A nivel mundial.

Dentro del marco histérico que presentan las empresas ferreteras, muchas de ellas
surgen como pequefias tiendas instaladas en las viviendas, en las que se ofrecian:
abarrotes, enseres del hogar (comales, utensilios, martillo, focos, alambre), es decir
suministros para los hogares; conforme pasa el tiempo y las necesidades de los
clientes cada vez son mayores estos empresarios empezaron a diversificar los
productos, con el fin de servirles a aquellos trabajadores de obras, a los cuales se les
facilita la compra de insumos para realizar trabajos de reparaciones y mantenimiento

de viviendas.

Es importante mencionar que una de las circunstancias que dieron origen a este tipo
de empresas radica en la necesidad de abastecer con materiales y herramientas a
los artesanos, fontaneros, electricistas, albafiiles, entre otros, convirtiéndose éstas
actividades desde sus inicios en una de las fortalezas que mantienen estos negocios;
lo que permitié que éstos se especializaran en éste tipo de productos y desligaron de

ellos todos aquellos productos que no eran de utilidad para este tipo de trabajos.

Cuando estas empresas lograron mantener una estabilidad e incremento en la venta
de sus productos, muchos de ellos empezaron a llamarlas “Venta de materiales para
reparacion y mantenimiento de obras”, alrededor de los afios 1870 siendo los
pioneros en la creacion de estas empresas y convirtiéendose ademas en la primera

generacion dedicada a este tipo de comercializacion.



En referencia a lo antes mencionado, se tomaran en cuenta los siguientes conceptos

de ferreteria;

a) Etimologicamente Ferreteria significa tienda del hierro.

b) Enfocado al comercio de hierro, es un conjunto de objetos de hierro que se

venden en las Ferreterias. *

c) Tienda dedicada a la venta de utiles para el bricolaje, la construccién y las
necesidades del hogar, normalmente para el publico aunque también para
profesionales, cosas tales como: cerraduras, herramientas de pequefio tamafo,

clavos, tornillos, silicona, persianas.

d) Conjunto de utiles de hierro que en ella se puede adquirir, y por extension a otros

productos metalicos o no alli adquiridos.

2. A nivel nacional.

El Salvador, posee una gran fortaleza con las empresas que iniciaron el negocio
ferretero en el pais, las cuales han logrado mantenerse y crecer ante cambios
radicales y situaciones conflictivas, a pesar de ello a la fecha muchas son empresas

exitosas.

No se puede establecer el surgimiento y evolucion del sector ferretero en El
Salvador, sin antes mencionar que la actividad comercial dio origen a
establecimientos cuya razon principal fue de proveer los productos indispensables o
necesarios para el hogar; estos establecimientos iniciaron su quehacer comercial con
productos propios de la época, como afil, miel de abeja y otros productos los cuales

fueron el aliciente y empuje que las catapultdé hacia el crecimiento y desarrollo.

! MONREAL, JOSE LUIS. Diccionario enciclopédico ilustrado Océano. 12 Edicién. Barcelona, ES:
Grupo editorial Océano, 1982. 1054p. ISBN 84-7505-162-6.



La mayoria de las empresas ferreteras que actualmente estan en el mercado,
muchas de ellas de origen familiar, iniciaron con muy pocos productos, se dedicaron
a la distribucién de algan producto en especial o materiales de construccion o a la

prestacion de servicios relacionados a estos productos.

Durante la segunda guerra mundial emigraron a El Salvador personas de distintas

nacionalidades, algunas de ellas establecieron sus propios negocios.

La Ferreteria méas antigua de El Salvador es GOLDTREE, S.A. DE C.V., fundada en
1888, por Don Leon Liebes, Carlos Liebes y Mauricio Goldtree. Esta es una empresa

de gran trayectoria.

Desde su fundacion, inicio labores en el departamento de Santa Ana exportando afiil,
balsamo, miel de abeja, plumas de ganso y cuernos de venado. Afios después se
crearon agencias en los departamentos de Sonsonate (por su cercania al Unico

puerto en ese entonces) y Acajutla (por su riqueza en balsamo).

Fue en 1908 que se abrio la Casa GOLDTREE en San Salvador, que vendia velas,
especies, telas, instrumentos de mercaderia en camiones, en 1937 cambia su
nombre a “Casa Goldtree Liebes & Cia.” Para 1940 inaugura su propio edificio en
San Salvador, en 1974 amplié su mercado al Oriente del pais con una sucursal en

San Miguel.?

Otra de las empresas pioneras en el sector ferretero fue Almacenes Freund S.A. de
C.V. fundada en 1913 por Don Max Freund. Esta empresa comenzé como una
pequefia tienda en las cuales se ofrecia diferentes productos como: cereales, harina,
azucar, café. Posteriormente implementaron la venta de productos agricolas: pollo y

concentrado.

% Entrevista con Maria Dora Espinosa, encargada de la Biblioteca del Palacio Nacional de El Salvador.



Con el transcurrir del tiempo los cambios suscitados son debido a que el pais habia
venido desarrollandose favorablemente a través de diferentes situaciones
econdmicas, por medio de avances tecnolégicos y politicos que las han convertido

en empresas sélidas.

En 1950 de Barcelona desembarca en El Salvador, la familia Vidri, que al llegar a El
Salvador se instalé en una finca iniciando con una venta de productos varios como

verduras, cereales, clavos, focos, martillos entre otros.

En 1960 abrieron una sucursal en Santa Ana donde los productos principales de
venta eran tela y zapatos. Fue en 1965 que se abri6 la Sucursal en el Centro de San
Salvador, fue aqui donde se legaliz6 la empresa formalmente, y la sucursal que hizo
crecer a Almacenes Vidri, hasta llegar a ser en la actualidad una empresa muy
reconocida. Para esta época se vendia todo lo relacionado con ferreteria, y fue aqui

donde desaparecio la venta de telas y zapatos.

En 1975 se extendio con otra sucursal en el Bulevar Venezuela, a la que en 1990 se
traslado la casa matriz, contando con una mayor cantidad de empleados para ésta

época.

Después se abrieron sucursales en el Bulevar del Ejercito en 1990, en Soyapango,
simultdneamente con la de Metrépolis, Escalon, San Miguelito y luego la de Merliot

en el 2001, creciendo cada vez mas.

Los avances tecnolégicos han permitido que las empresas se introduzcan hacia un

sistema de modernizacion logrando un mayor crecimiento del sector.



B. FERRETERIAS UBICADAS EN EL MUNICIPIO DE
ZACATECOLUCA

1. Evolucién Histérica de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de

Zacatecoluca, departamento de La Paz.

En el afio 1968 se instal6 la primera Ferreteria en el Municipio de Zacatecoluca.
Posteriormente en el afio 1972 se instala la Ferreteria Calderén, en 1974 la

Ferreteria San Carlos y en 1977 se instala la Ferreteria “El Candado”.’

Segun el Ingeniero Douglas Pleitéz, encargado del Departamento de Catastro de la
Alcaldia Municipal de Zacatecoluca, antes ningun tipo de negocio se inscribia en
Catastro, sino que solamente se les cobraba el funcionamiento por medio de un
Ticket, o Especie Municipal. Se llevaban controles en libros, pero estos ya no existen.

Esa actividad, se llevo a cabo en la década de los 50 a los afios 70.

Antes de la instalacion de la primera Ferreteria, existian dos negocios en los cuales
vendian productos de ese tipo. Se trataba de dos almacenes cuyos propietarios eran

inmigrantes de China: Uno llamado “Almacén Quan” y el otro “Almacén Milian”.

Segun registro de la alcaldia la primera ordenanza Municipal, se elaboré en 1984,
(Diario Oficial del 29 de Noviembre de 1984) en la cual se determinaba con claridad,
el cobro de impuestos y tasas a los negocios en la ciudad. El 1995, la Asamblea
Legislativa aprob6 (Diario Oficial 16 de Octubre de 1995), la primera Ley de

Impuestos del Municipio, la cual sigue vigente.

En la actualidad se encuentran en el Municipio de Zacatecoluca, departamento de La
Paz, 15 empresas clasificadas dentro del sector ferretero; gran parte de las
empresas dedicadas a éste sector no han podido superar los desafios que

representan la competitividad, los avances tecnolégicos y la modernizacién.*

jEntrevista con Ing. Douglas Pleitéz, encargado de Catastro de la Alcaldia Municipal de Zacatecoluca.
Ibidem.



2. Situaciéon actual de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de

Zacatecoluca, departamento de La Paz.

Zacatecoluca es uno de los 22 Municipios que forma parte del departamento de La
Paz, ubicado en el nor-este del departamento. Sus puntos limites son: al Norte por el
Municipio de Tepetitan, Guadalupe y Tecoluca (departamento de San Vicente), al Sur
por los Municipios de Tecoluca y San Luis La Herradura, al Este por el Municipio de
Tecoluca y al Oeste por los Municipios de San Luis La Herradura y San Juan
Nonulaco. Posee una extension territorial de 236.29 Kms2 de los cuales 4.28 Kms2

corresponde al area Urbana y 232.01 Kms2 corresponde al area Rural.”

Como un acceso efectivo para llegar, es por la Carretera del Litoral y por la
Panamericana ingresando por la ciudad de San Vicente, hasta llegar a dicho
municipio. Sus carreteras son de asfalto y en perfecto estado, parte de la poblacién

total la conforman habitantes de 42 cantones.®

Debido al cambio sufrido en la tecnologia de los diversos sectores, las Ferreterias
ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca han tenido que solventar la demanda de
articulos; asi vemos que resulta normal que en ésta clase de establecimientos se
encuentre a la venta pinturas, material eléctrico, productos para la carpinteria,

productos para el hogar, materiales de construccion, entre otros.

Las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca basicamente necesitan
tener una mejor imagen en el mercado al que pertenecen, por las exigencias de la
misma demanda, por lo cual se vuelve necesario el fortalecimiento de las mismas,
creando nuevas estrategias que le permitan tener otra visién y al mismo tiempo

obtener mayores beneficios econémicos.

®> PLAN DE MITIGACION Y USO DE TIERRAS EN ZACATECOLUCA [en linea]. [Consultado el 28 de
Agosto de 2007] Disponible en www.eird.org/deslizamientos/pdf/spa/doc15423/doc15423-1.pdf

® LA PAZ, ZACATECOLUCA [en linea]. [Consultado el 09 de Septiembre de 2007]. Disponible en
www.gobernacion.gob.sv/observatorio/Iniciativas%20Locales/WEB/La%20Paz/zacatecoluca



En la actualidad, las Ferreterias se mantienen en el mercado aceptablemente,
poseen sus carteras de clientes y proveedores ya establecidos, la mayoria tienen sus
locales de venta y bodegas propias, las salas de ventas las mantienen con diversidad
de productos y a pesar que la situacion econémica del pais es dificil, se han logrado

mantener en el mercado y buscan siempre un crecimiento como empresa.

La mercaderia que distribuyen estos negocios proviene de mercados nacionales y
extranjeros. La preferencia a este Ultimo suministrante se debe ya sea por la calidad

de los productos o por el alto costo de los mismos en el mercado nacional.

En relacion a la oportunidad comercial de poder importar parte de los productos, las
empresas ferreteras tienen la oportunidad de hacer sus negociaciones. En la
actualidad se ha identificado que importan productos a bajo precios y de esta forma
diversifican sus salas de venta y cubren las necesidades demandadas por sus

clientes, beneficiandose dentro del mercado ferretero.

Para conocer mas de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca, es

de suma importancia conocer las caracteristicas mas sobresalientes acerca de ellas.

2.1 Comercializacion actual en las Ferreterias ubicadas en el Municipio de

Zacatecoluca

% Ubicacion: Cada una de las Ferreterias cuentan con una ubicacién bastante
accesible, de lo cual cada una ya tiene su mercado establecido, es de facil

acceso para llegar.

4+ Diversidad de productos: En cada Ferreteria se cuenta con la variedad de

productos que el cliente necesita.

+ Estandarizacion de precios: Todas las Ferreterias tienen el mismo rango de
precios, pero esto no significa que los precios son iguales para todas las

Ferreterias del municipio.



2.2 Servicios que ofrecen actualmente las Ferreterias ubicadas en el Municipio
de Zacatecoluca

4+ Transporte: Algunas de las Ferreterias ofrecen éste servicio adicional de forma
gratuita, llevando los materiales que ellos necesitan a los lugares de destino
solicitado por el comprador.

+« Parqueo: Algunas Ferreterias cuentan con parqueo exclusivo para las personas

que las visitan.

4+ Atencion personalizada: Cada Ferreteria tiene la facultad de atender a las
personas que las visitan con amabilidad, brindandoles la informacién necesaria
para que las personas adquieran el producto mas adecuado a su necesidad, asi

también los mantiene informado de las promociones y productos nuevos.

3. Importancia social y econdémica de las Ferreterias ubicadas en el Municipio

de Zacatecoluca.

3.1 Importancia social

Las Ferreterias, con su actividad comercial diaria, estan contribuyendo al crecimiento
de la sociedad, ya que genera el pago de impuestos, los cuales seran utilizados para

poder realizar obras de mejoramiento de la localidad.

3.2 Importancia econémica

Las Ferreterias representan un termometro de la economia, debido a su intima
relacién con el sector de la construccién. Si un pais tiene una potente construccién
estara demandando productos ferreteros y por ende, estara generando empleos,

inversion y desarrollo.



4. Organigrama de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca.

Es importante definir el organigrama de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de
Zacatecoluca debido a que éste es la expresion grafica o esquematica de la
estructura organizativa de ellas. A continuacion se presenta el esquema de las

Ferreterias de dicho municipio.

ADMINISTRADOR

O
PROPIETARIO.
EJECUTIVO EJECUTIVO EJECUTIVO ENCARGADO ENCARGADO
DE DE DE DE DE
ATENCION ATENCION ATENCION DESPACHO DESPACHO
AL AL AL DE DE
CLIENTE CLIENTE CLIENTE MATERIAL MATERIAL

NOTA: Para este organigrama se tomo6 como base la mayor cantidad de Ferreterias del Municipio de

Zacatecoluca que poseen una similar estructura organizativa.

4.1 Funciones de los empleados de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de

Zacatecoluca.

Nombre del puesto: Administrador o Propietario de la Ferreteria de Zacatecoluca.

Funciones: seleccionar y contratar del personal, tomar pedidos de las personas que
llaman por teléfono, cobrar y facturar las compras, realizar el de pedido de los
productos a los proveedores, manejar la contabilidad de la empresa, organizar el
movimiento del inventario, realizar el control de la bodega, realizar los pagos a los
empleados y a sus proveedores, atender a los clientes cuando se necesite, organizar

los productos dentro del area de exhibicion de los productos.



Nombre del puesto: Ejecutivo de atencién al cliente.
Funciones: atender a las personas que visitan las Ferreterias, despachar el
producto al consumidor, orientar al cliente en su compra, mantener el orden y aseo

del local.

Nombre del puesto: Encargado de despacho de material.

Funciones: despachar todo el material de grandes dimensiones o cantidades tales
como ladrillo, bolsas de cemento, hierro, arena, grava, tubos, lamina, entre otros;
llevar el producto al lugar donde el comprador lo haya solicitado y recibir el pago de

los mismos.

5. Clasificacion de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca.

Segun la informacion que se obtuvo de la Fundacion Salvadorefia para el Desarrollo
Econdémico y Social (FUSADES) las empresas se clasifican en base a monto de
activos fijos y numero de empleados. Dicha clasificacion se presenta en el siguiente

cuadro:

No excede de

L= o $11,500

No excede de

L= $85,700

No excede de

AV =2k $228,600

100 a mas Mayor de $228,600

NOTA: Informacion obtenida por la Sra. Mayra Recinos, encargada de la biblioteca de FUSADES.
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Segun la informacion obtenida por la Comisién Nacional de la Micro y Pequefia
empresa (CONAMYPE) las empresas se clasifican en base a su establecimiento, su
namero de empleados fijos remunerados y por el monto de ventas brutas anuales.

Dicha clasificacién se presenta en el siguiente cuadro:

Fijo o ambulante Sirr;rtrrli?zj;%%r:s Hasta $5,715
Fijo Hasta 10 Hasta $100,000
Fijo Hasta 50 Hasta $1,000,000
Fijo Hasta 100 Hasta $7,000,000

NOTA: Informacion obtenida por la Licenciada Claudia Najarro encargada de la biblioteca de
CONAMYPE. Pagina Web consultada http://www.conamype.gob.sv/biblio/pdf/1450.pdf

Basado en la informacion anterior, se puede mencionar que las Ferreterias ubicadas
en el Municipio de Zacatecoluca se consideras Micro empresas debido a su nimero

de empleados.

6. Aspectos legales para la constitucion de una empresa en el Municipio de

Zacatecoluca, departamento de La Paz.

Las empresas o0 sociedades pueden tener como socios a personas nhaturales o
juridicas (empresas), se requiere un minimo de 2 socios para constituir una sociedad

salvadorefia, y su capital minimo de funcién es de US $11,428.57
6.1 Informacién y Documentos necesarios.

=+ Numero de Identificacion Tributaria - NIT- de los socios (en caso de no tenerse,

podemos colaborar en su obtencién).
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#

Documento Unico de Identidad (DUI), Carné de Residente 6 Pasaporte de cada
uno de los socios; para el caso de ser accionistas otras empresas se requiere el
documento de fundacion de la sociedad.

Nombre con el que se pretende denominar a la Sociedad; para investigar si esta
disponible su uso en el Registro de Comercio, este servicio lo proporcionamos en
forma gratuita.

Finalidad: El giro o actividad principal a lo que se dedicara la Empresa.

Capital Social: La ley de El Salvador expresa que tanto para salvadorefios como
para Extranjeros el Capital Social debe ser de US $ 11,428.57, de los cuales
deberan pagarse con cheque certificado de un Banco salvadorefio a nombre de la
nueva Sociedad la cantidad de US $ 2,857.14 (que es la cuarta parte del capital
minimo requerido) El saldo del Capital social se pagara en un plazo no mayor de
dos afos.

El porcentaje de participacién accionaria para cada socio; forma en que se
repartiran las acciones.

Quien sera el Representante Legal y quien serd el suplente o como estara
conformada la Junta Directiva.

La sociedad se inscribe en el Registro de Comercio en un plazo promedio de 10
dias habiles.

Las sociedades que se forman con el capital social minimo de US $11,428.57

pagan impuestos de registro por US $57.14.

6.2 Tramites iniciales para las nuevas sociedades que operen en el Municipio

de Zacatecoluca, departamento de La Paz.
+ Obtencion de NIT e IVA:

a) Presentar Formulario F210 de Tramites completo.

b) Presentar copia de la Escritura de Constitucién autenticada mas una copia de la

misma.
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f)

f)

Presentar copia de credencial del Representante Legal, autenticado, mas una
copia del mismo, o en su defecto, copia autenticada del Poder, con el que actiua
el apoderado nombrado, debidamente inscrito.

Presentar copia de NIT y DUI autenticados de Representante Legal,

Autorizacion a persona que realizara el tramite, con todos los detalles de la
sociedad y representante legal en el cual indique folio de formulario F 210.
presentar comprobante de derechos de pago del Numero de Identificacion
Tributaria, NIT

Inscripcion en la Alcaldia Municipal

Presentar formulario de trdmites empresariales.

Anexar copia de escritura de constitucion autenticada.

Copia autenticada de NIT de la Sociedad.

Copia autenticada de credencial del Representante Legal o Apoderado, anexando
DUI y NIT autenticados del Representante Legal.

Presentar balance General Inicial original, firmado y sellado por Contador Pablico
autorizado.

Cancelar el 0.1% por el valor del capital social inicial. En el caso de sociedades
gue se constituyen con el monto de capital social minimo (de USD 11,428.57), se
cancelara USD 11.43

Inscripcion en estadisticas y censos.

Presentar formulario de Inscripcion.

Presentar copia de Escritura de constitucion.

Copia de NIT de la empresa.

Copia de balance general inicial si se hace en el mismo afio. Si se escribe en un
afo diferente presentar Balance general al 31 de diciembre de afio terminado.
Cancelar USD 5.00 si es Balance Inicial o General con un capital hasta USD
11,428.57, con un capital mayor a USD 11,428.58, pero menor de USD 57,142.86

se cancelara un monto de USD 8.00; si el capital es mayor de USD 57,142.87,

13



f)

pero menor a USD 114,285.71 se cancela USD 10.00 Si el capital es mayor de
USD 114,285.71, pero menor de USD 228,571.43, se cancela USD 15.00 Si el
capital es mayor de de USD 228, 571.44, se cancelard USD 20.00

Inscripcion en registro de comercio

Presentar escrito de inscripcion, firmado por Representante Legal o apoderado.
Pagar derechos de inscripcion y presentar recibo por USD 125.71

Presentar recibo de pago de los Derechos de Inscripcion en Alcaldia Municipal
del domicilio de la sociedad

Presentar solvencia de inscripcién en Estadisticas y Censos.

Presentar balance general Inicial, firmado y sellado por Contador Publico
autorizado

Inscripcion de balance inicial el costo de USD 17.14

6.3 Tramites a realizarse cuando ya se cuenta con empleados.

+

a)

b)
c)
d)
e)
f)
9)

b)

Inscripcién en el 1.S.S.S.

Presentar formulario de Inscripcion (boleta) con todos los espacio llenos, firmada
por Representante Legal o Apoderado.

Anexar copia autenticada por notario de escritura de constitucion de la sociedad
Anexar copia autenticada de NIT

Presentar copia autenticada de Credencial o Poder de Representante Legal
Copia autenticada de DUI y NIT de representante legal.

Presentar nomina de empleados, minimo 2 empleados

Presentar croquis de ubicacion lugar de domicilio de la empresa.

Inscripcion en la Administradora de Fondos de Pensiones, AFP

Presentar escrito con todos los detalles de la empresa, enviarlos a la AFP de
eleccion.

Enviar copia de NIT e IVA a la AFP seleccionada
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c)

Si los empleados no estan afiliados a ninguna AFP indicarles lo hagan a la AFP
de su preferencia (AFP CONFIA o AFP CRECER)

6.4 Parte contable al iniciar una sociedad.

a)

b)

d)

Se necesita elaboracién del Sistema Contable (Descripcion del sistema contable,
Catalogo de cuentas, y manual de aplicaciones). El cual lo tiene que autorizar un
licenciado en contaduria publica debidamente autorizado por el Consejo de la
profesion de la Contaduria de El Salvador.

Legalizacion de libros de contabilidad (libro diario, libro mayor, libro de estados
financieros, libro de actas de junta general, libro de actas de junta directiva, libro
de registro de accionistas, y libro de aumento y disminucion de capital) libros que
debe autorizar y foliar un licenciado en contaduria puUblica debidamente
autorizado por el Consejo de la Profesion de la Contaduria de El Salvador.
Legalizacion de libros de IVA (Libro de Ventas a Contribuyentes, libro de ventas a
consumidor, y libro de compras). El cual lo autoriza, foliando todas sus hojas, un
licenciado en Contaduria Publica debidamente autorizado por el consejo de la
Profesién de la Contaduria de El Salvador.

Enviar a solicitar al Ministerio de Hacienda, la autorizacion para elaborar la
papeleria fiscal (comprobantes de crédito fiscal, facturas de consumidor final,
notas de remision, notas de crédito, notas de debito y otros segun la necesidad),
debiendo firmar la solicitud el Representante Legal o el Apoderado, anexando
copia autenticada de escritura de la sociedad, NIT e IVA, asi como de su
credencial o del Poder con que actua.

Una vez gestionada la autorizacion por parte del Ministerio de Hacienda (segun
numeral anterior) entregar la autorizacion a una imprenta de las autorizadas por el
Ministerio de Hacienda, para que elabore las facturas, comprobantes de crédito
fiscal y deméas documentos que el Ministerio de Hacienda haya autorizado,

entregando a la imprenta, la resolucion respectiva.
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6.5 En resumen para que una empresa funcione legalmente se necesita que

cumpla con los siguientes requisitos:

= & &

=

Tiene que estar inscrita en el Ministerio de Hacienda

Debe estar inscrita en la Alcaldia Municipal de municipio de su domicilio

Estar Inscrita en la Direccion General de Estadisticas y Censos

Debe inscribirse en el Registro de Comercio y obtener su Matricula de Comercio
También estar inscrito en la ministerio que regule la el giro a lo que se dedicara la
empresa

Se tiene que inscribir como patrono en el ISSS, y AFPs

Tiene que contar con sistema de contabilidad (Descripcion del sistema contable,
Catalogo de cuentas, y manual de aplicaciones)

Legalizacion de libros de contabilidad (libro diario, libro mayor, libro de estados
financieros, libro de actas de junta general, libro de actas de junta directiva, libro
de registro de accionistas, y libro de aumento y disminucion de capital
Legalizacion de libros de IVA (Libro de Ventas a Contribuyentes, libro de ventas a
consumidor, y libro de compras).

Elaborar la papeleria fiscal (comprobantes de crédito fiscal, facturas de

consumidor final, notas de remision, notas de crédito y otros segun la necesidad).

NOTA: La informacién con respecto a los aspectos legales para la constitucion de una empresa en el

Municipio de Zacatecoluca, departamento de La Paz fue brindada por el Abogado y Notario Licenciado

Marco Julio Iraheta.

7.

Articulos que se comercializan en las Ferreterias ubicadas en el Municipio

de Zacatecoluca, departamento de La Paz.

Las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca, departamento de la Paz,

comercializan los siguientes productos:
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Articulos para el hogar: variedad de focos, timbres, variedad de lamparas,
alffombras, mangueras, accesorios para bafio, ceramica, azulejos,
ventiladores, cerraduras, chapas, candados, accesorios para jardineria,

cortinas para bafio, parrillas para barbacoa, macetas, regaderas.

Articulos Eléctricos: cables, extensiones eléctricas, toma corriente, téster,
adaptadores, pulidoras, taladros, prolongadores de tomas multiples, cables
para instalaciones eléctricas, aspiradoras, tomas para aparatos electronicos
de telefonia, toma corrientes, cajas térmicas, switches, bobinas, motores
eléctricos, barras de cobre, alambre de cobre, compresores eléctricos,

guantes aislantes de electricidad, cinta aislante.

Articulos de pintura: solventes, pinturas para interiores y exteriores de todos
tamafios y colores, barnices, fijadores, pinturas en aerosol, brochas,

espatulas, cepillos de alambre, removedor de pintura, rodillos, bandejas.

Articulos de Carpinteria: clavos de madera, playwood, clavos, pega, serrucho
y sus componentes, martillos, lijas, accesorios para ebanisteria, bisagras,

desatornilladores.

Articulos de Construccion: palas, piochas, hierro, masilla, variedad de bloques
y ladrillos, cemento, alambre de amarre, cinta métrica, arena, grava, duralita,
angulos, carretillas, cuchara para cemento, plomadas, guantes, botas,

cortadoras de hierro, variedad de disco para pulidora.

Articulos de Fontaneria: grifos, cafieria, cinta, codos, camisas, cafios de

hormigon, empaques, accesorios para tanque de inodoro.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO SOBRE GUIA, ESTRATEGIA, MERCHANDISING Y
VENTAS.

A. GUIA

1. Conceptos
Para efectos de la investigacion, se van a considerar los siguientes conceptos:

Guia:
a) Es un proceso sistematico en el que estan vinculadas todas las areas de la
empresa; su metodologia debe incluir estrategias y acciones a desarrollar para

lograr el cambio, con miras al mejoramiento de la organizacion que las aplique.*

b) Son preceptos o indicadores que encaminan o dirigen, el cual tiene una serie de
instrucciones a seguir, ordenadas en forma légica mostrando el camino mas

adecuado para realizar algo.

c) Documento administrativo en donde se agrupan diversas actividades a seguir con
el proposito de alcanzar ciertos objetivos para lo cual se emplean recursos

humanos, materiales y financieros.?

Guia Estratégica:

a) Es la descripcion de lineamientos a ser seguidos por los ejecutivos, en la toma

de decisiones para el logro de los objetivos.

! THOMPSON, ARTHUR; STRICKLAND, A.J. Administracién Estratégica. 132 Edicién. México, MX:
McGraw-Hill, 2004. 912p. ISBN 970-10-4055-4.

> DICCIONARIO DE LA REAL ACADEMIA DE LA LENGUA ESPANOLA. Guifa. [en linea]. 212
Edicion. Madrid, ES. [Consultado el 23 de Agosto de 2007]. Disponible en <www.rae.es>
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b) Es un plan general para definir o determinar metas y objetivos de una
empresa a largo plazo, la adopcidén de cursos de accion y la asignacion de
recursos necesarios para alcanzar dichas metas. Colocando a la organizacion
en un lugar especifico dentro de su entorno. Sirviendo a los directivos en

cuanto al futuro de la organizacion

2. Objetivos de una Guia

a) Ayudar a la realizacién de una labor con la méxima eficacia y economia posible.

b) Orientar al planteamiento y programacion del trabajo.

c) Facilitar el mayor nimero posible de sugerencias y orientaciones para conseguir
una eficaz motivacién de los involucrados, un correcto desarrollo secuencial del
contenido, una adecuada gradacién de las actividades y una evaluacion objetiva

del rendimiento.
3. Elementos de una Guia

Los elementos que conforman una Guia son los que fortalecen su estructura y le dan
su caracter orientador. Entre los principales elementos que no deben faltar en la
elaboracion de una Guia se encuentran los siguientes:

a) Nociones sobre el contenido que se trate.

b) Didactica especial del mismo.

c) Programacién anual, trimestral o semanal de la actividad del usuario.

d) Distribucién de la materia en el tiempo y desarrollo de la misma.

e) Evaluacion de resultados.

f) Retroalimentacion del proceso.

Existen también Guias dirigidas para altas direcciones en empresas o personas al

mando de proyectos para orientarles al modo general de su actuacion, y formas de
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relaciones con los usuarios o los involucrados dentro del proyecto o curso a realizar,
con la finalidad especifica de entrenarles en la realizacién de programas concretos o
dar pautas para obtener al maximo aprovechamiento de ciertos materiales. Otros
tipos de Guias van dirigidas a lectores interesados por determinados problemas o

actividades orientadas en la ejecucion de los mismos.
4. Tipos de Guia.

Existen diferentes tipos de Guias, las cuales depende del uso o finalidad para la cual
fueron creadas. Se pueden mencionar:

+ Guia de programacién de Software.

4+ Guia de ejercicios matematicos.

+ Guia de turismo.

4+ Guia de videojuegos.

B. ESTRATEGIAS

1. Conceptos
Para efectos de la investigacion, se van a considerar los siguientes conceptos:

a) Una estrategia es un conjunto de acciones gue se lleva a cabo para poder lograr
un determinado fin. Proviene del griego 2TPATHIIKHX Stratos= Ejército y Agein=

conductor, gufa.’

b) Por estrategia se entiende la adaptacion de los recursos y habilidades de la
organizacion al entorno cambiante, aprovechando oportunidades y evaluando

riesgos en funcién de objetivos y metas.*

® ESTRATEGIA. [en linea]. Wikipedia. [Consultado el 25 de Agosto de 2007] Disponible en
<http://es.wikipedia.org/wiki/Estrategia>.

* CUAL ES EL CONCEPTO DE ESTRATEGIA [en linea]. Gestiopolis. [Consultado el 25 de Agosto de
2007] Disponible en <www.gestiopolis.com/recursos/experto/catsexp/pagans/ger/43/estrategia.htm>
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c) Principios y rutas fundamentales que orientaran el proceso administrativo para
alcanzar los objetivos a los que se desea llegar. Una estrategia muestra cOmo
una institucion pretende llegar a esos objetivos. Se pueden distinguir tres tipos de
estrategias: de corto, mediano y largo plazo segun el horizonte temporal. Su
adaptacion a esquemas de planeacion obedece a la necesidad de dirigir la
conducta adecuada de los agentes econémicos, en situaciones diferentes y hasta
opuestas. En otras palabras, constituye la ruta a seguir por las grandes lineas de
accion contenidas en las politicas nacionales para alcanzar los propositos,
objetivos y metas planteados en el corto, mediano y largo plazo.®

d) Estrategia puede definirse como la mejor forma de alcanzar los objetivos
buscados al inicio de una situacion conflictiva. Conflicto no implica
necesariamente una pelea sino la lucha por obtener una de dos o mas

situaciones hipotéticas que no pueden darse simultaneamente.®
2. Tipos de estrategias.

2.1 Estrategias competitivas:

Estas estrategias dependen de la situacion; se puede intentar establecer el producto
como diferente al de los competidores, o diferenciarlo del producto de un competidor
especifico, o puede realizar una promocion especial cuando se espera la llegada de

un competidor importante.

2.2 Estrategias del mercado:
Se pueden construir estrategias sobre el estudio realizado para determinar el
mercado al que va dirigido el producto. Podemos ampliar a un nuevo mercado,

centrarnos en uno con un gran potencial.

> DEFINICION DE ESTRATEGIA. [en linea]. Definicion.org. [Consultado el 25 de Agosto de 2007]
Disponible en <http://www.definicion.org/estrategia>

® ESTRATEGIA. [en linea]. Estrategia.com [Consultado el 25 de Agosto de 2007]. Disponible en
<http://lwww.estrategia.com/>
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2.3 Estrategias del producto:

Se pueden estudiar usos alternativos del producto, o métodos para incentivar la
fidelidad. Se deben buscar formas mas eficientes de fabricar el producto y métodos
para aumentar su rentabilidad. EI envase es otro punto a tener en cuenta, un cambio

en éste puede ayudar a rejuvenecer el producto.

2.4 Estrategias del precio:

Un factor a considerar es si los precios se fijaran ya sean inferiores o superiores a la
competencia; ambas estrategias pueden originar resultados satisfactorios. Al mismo
tiempo se tiene que determinar si los precios seran iguales en distintas areas

geogréaficas.

2.5 Estrategias de penetracion, distribucion y cobertura:
Este item se desarrolla de diferente forma segun si se trata de una venta a

detallistas, un producto de masas o una empresa con clientes industriales.

2.6 Estrategias del personal de ventas:
Hay que determinar si se debe incorporar una estructura de personal de ventas en el
Plan de Marketing.

2.7 Estrategias de promocién:
Las promociones se realizan para cubrir necesidades concretas en un periodo de

tiempo limitado.

2.8 Estrategias de publicidad:
Se determinara si se va a realizar una campafa publicitaria y de que tipo. Es posible
sustituir una promocién por una camparfa publicitaria, o es posible adecuar una

promocion para que genere cierta publicidad.
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2.9 Estrategias de Diferenciacion:

Las estrategias mas beneficiosas se fundamentan en la diferenciacion: ofrecer a los
clientes algo que valoren y que la competencia no tenga. Pero la mayoria de las
empresas, al buscar diferenciarse, centran su energia s6lo en sus productos o
servicios. En realidad, una empresa tiene la oportunidad de diferenciarse siempre
gue se pone en contacto con sus clientes, desde el momento en que estos se dan
cuenta que necesitan un producto o servicio hasta cuando no lo quieren mas y

deciden deshacerse de el.

2.10 Estrategias de Apropiacion:

Las estrategias de apropiacién incluyen dar el primer paso para asegurar una
posicién tan ventajosa que la competencia se sienta desalentada a copiar. Para que
un movimiento de apropiacion tenga éxito, no debe bloguear por completo la
capacidad de los competidores de seguirlos o copiarlos, simplemente necesita dar a
la empresa una posicion principal, que coloque a los rivales en desventaja

competitiva que no se puede evitar con facilidad.

2.11 Estrategias de Integracion Vertical:

Las Estrategias de Integracion Vertical tratan de aumentar la magnitud competitiva
de una empresa en la misma industria. Las empresas pueden expandir su gama de
actividades hacia atras en fuentes de abastecimiento y hacia atras en fuentes de

abastecimiento y hacia en direccion de los usuarios finales.

2.12 Estrategias para competir en la Etapa Emergente

La mayoria de las empresas se encuentran en una etapa de arranque, afiadiendo
personas, adquiriendo o construyendo instalaciones, impulsando la produccion,
tratando de ampliar la distribucion y de ganarse la aceptacion de los compradores,
para formular estrategias en esta etapa debe tomarse en cuenta elementos como
buscar nuevos grupos de clientes, nuevas areas geograficas y nuevas aplicaciones
para los usuarios Usar reducciones de precios para atraer al mercado a los
compradores sensibles a los precios.
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2.13 Estrategias de Estacionalidad

Han de adoptarse estrategias de publicidad, reconocer cuando promover el producto,
tienda o negocio. Hay que evaluar diferentes aspectos, uno de ellos, si es ¢ poca del
afio cuando la categoria del producto en general tiene mucho éxito, otro aspecto a
evaluar es, si hara publicidad y promocion durante todo el afio, en los periodos de
mayor venia y en los de menor venta. Si el presupuesto es reducido, se recomienda
concentrarse exclusivamente en las épocas del afio en las que las ventas alcanzan
su nivel maximo e intentar lograr el mayor nimero posible de compras durante ese

periodo.

Con frecuencia, las empresas pequefas utilizan estrategias de promociéon en la
tienda como los cupones de reembolso durante los mejores periodos de venia para
hacer que el cliente vuelva durante los periodos de poca afluencia, de ese modo se
sirven de los meses de gran volumen de ventas para promover los meses de poca

venta.

2.14 Estrategias de Investigacion y Desarrollo

Los cambios son a menudo importantes para generar nuevos consumidores, un
programa disciplinado para iniciar estos cambios es critico, en muchas empresas se
necesita expandir o redefinir los productos continuamente para generar incrementos
de ventas continuos, por lo que se asegura que las estrategias de investigacion y
desarrollo son el motor para asegurar la estabilidad de la empresa.

El proceso de fijacion de estrategias comienza con una revision de los problemas y
oportunidades; hay que ser creativo, dando multiples soluciones para cada problema
u oportunidad. Después se revisan los objetivos de marketing y se construyen las

estrategias, que deben ser sencillas en su formulacion.
2.15 Estrategia del Nicho Vacante

Fundamentalmente consiste en buscar las expectativas insatisfechas que hayan

pasado inadvertidas por las principales compafias. Un nicho vacante "ideal" es del
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tamafio y magnitud adecuados para que sea rentable, y ofrece potencial de
crecimiento.

2.16 Estrategia del Especialista
Una compafia especialista enfoca su esfuerzo competitivo hacia un segmento del
mercado: un solo producto, un uso final en particular o un grupo especial de

consumidores.

2.17 Estrategia de lo nuestro es mejor que lo de ellos

Este enfoque usa una combinacion de estrategias de diferenciacion y enfoque
dirigida hacia la calidad del producto. Los esfuerzos de ventas y de mercadotecnia se
centran en compradores conscientes de la calidad y orientados hacia el rendimiento.
Por lo general, los acabados finos y la calidad de prestigio, asi como las frecuentes
innovaciones de los productos y un estrecho contacto con los compradores son

utilizados para este fin.

2.18 Estrategia de crecimiento a traves de la adquisicién

Una manera de fortalecer la posicion de una compafia es fusionarse con rivales mas
débiles o adquirirlos para formar una empresa que tenia mas fuer7a competitiva y
una mayor participacion en el mercado. Generalmente suele darse la fusién con

empresas similares, o complementarias.

2.19 Estrategia a Nivel Funcional

En una organizacién funcional distintas funciones de negocios, como mercadotecnia
y publicidad, se agrupan en departamentos diferentes, cada uno de los cuales habra
de desarrollar una estrategia que a su vez ayudara en ia realizacion de estrategias a

niveles de alta gerencia.

Las estrategias funcionales son mas detalladas que las estrategias organizacionales,
ademas de que sus horizontes de tiempo san mas cortos y tiene tres propositos:

= La comunicacion de objetivos de corto plazo
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» La descripcion de las acciones necesarias para el logro de los objetivos de
corto plazo

» Lacreacidon de un ambiente que favorezca su logro.

2.20 Estrategia de nivel corporativo
Esta estrategia la formula la alta administracion con el fin de supervisar los intereses

y las operaciones de organizaciones que cuentan con mas de una linea de negocios.

2.21 Estrategia de rentabilidad

El margen o beneficio que produce caca uno de los productos que comercializa una
empresa debe tener como propdésito producir la rentabilidao deseada. Aunque esta
cuantia escapa a la gestion del area de mercadeo, las estrategias de rentabilidad
deben ser el resultado del acuerdo y compromiso entre area de finanzas y el area de

Mercadeo.

El 4rea de Finanzas debe establecer un objetivo de rentabilidad global para les
laboratorios; pero la. Composicion detallada del por producto, de esos niveles de
rentabilidad debe ser la calidad del recurso humano que se posee y a lo que éste

pueda aportar.

Los recursos financieros son un punto determinante para poder competir; la liquidez,
la solvencia, la capacidad de endeudamiento y la fortaleza financiera son armas que
posibilitan d desarrollo de una industria.

Para poder competir, ademas, se debe contar con los recursos tecnologicos
apropiados; la innovacion tecnoldgica es la clave para la competitividad. Se requiere
contar con equipos, instalaciones, procesos de produccion y sistemas de informacion

apropiados para poder competir.

2.22 Estrategia de liderazgo total en costo
Esta estrategia consiste en lograr el liderazgo total en costos en un sector industrial

mediante un conjunto de politicas orientadas a alcanzar este fin. Esto requiere de la
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construccién de instalaciones capaces de producir grandes volimenes en forma
eficiente, de rigidos controles de costo y gastos indirectos, evitar las cuentas
marginales y la minimizacion de costos en la fuerza de ventas y la publicidad, entre
otros.

Alcanzar el bajo costo en relacibn a los competidores es tan importante como la
calidad y et servicio. Si la empresa desarrolla esta estrategia obtendra rendimientos
mayores al promedio en un sector industrial, aunque haya una intensa competencia.
Una posicion de bajos costos defiende a la empresa de los compradores
poderosos, yo que estos solo pueden ejercer influencia para bajar los precios al nivel
del competidor que le da eficiencia.

El bajo costo también proporciona defensa ante los proveedores poderosos, dando
mas flexibilidad a la empresa para enfrentarse a los aumentos de costos de los
insumos. Una posicion de bajo costo protege a la empresa contra las cinco fuerzas
competitivas mencionadas, debido a que los competidores menos eficientes seran

los primeros en sufrir las presiones competitivas.

2.23 Estrategias Competitivas Genéricas

Las estrategias genéricas, son tacticas para superar el desempefio de tos
competidores en un sector industrial; en algunas estructuras industriales significara
gue todas las empresas pueden obtener elevados rendimientos, en tanto que en
otras, el éxito al implantar una de las estrategias genéricas puede ser lo
estrictamente necesario para obtener rendimientos aceptables en un sentido
absoluto.

2.24 Estrategia Corporativa
Se refiere a los movimientos de una compaifia diversificada para establecer
posiciones empresariales en industrias diferentes y a las acciones y enfoques que

usa para dirigir sus negocios diversificados.
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2.25 Estrategia de negocio

La estrategia de negocio se preocupa por los movimientos y enfoques que crea la

direccion para obtener rendimiento con éxito en una linea de negocio; la cuestion

principal de la estrategia de negocio es como construir una posicién competitiva mas

fuerte a largo plazo.

2.26 Estrategias por su origen

Las intentadas: son las establecidas de manera deliberada, es decir las que se
planean, documentan y ejecutan desde la direccion.
Las emergentes: no se planean ni documentan, sino que surgen de un proceso

espontaneo o casual en la organizacion.

2.27 Estrategias de desarrollo genérico interno de la empresa

Crecer: Se aplica en la creacién de opciones para negocios adicionales, cuando
hay oportunidad que coinciden con las fortalezas: por ejemplo, adquisicion,
fusion o alianza estratégica.

Consolidar: Es un intento dindmico por mantener la actual capacidad de
generacion de riqueza, mantener la participacion en el mercado y optimizar la
operacion de la empresa.

Contraerse: Si la empresa no ha podido competir, se aplican estas estrategias
para eliminar lo que no sirve del sistema y quedarse solamente con lo que
genera utilidad (desinvertir).

Liquidar: Cuando no se tiene ventaja competitiva alguna o0 no se poseen
fortalezas para anular amenazas. Vegetar: No hacer nada. Continuar igual
(sindrome del avestruz). No reaccionar ante cambios del entorno. Estas

estrategias pueden desembocar en una estrategia de liquidacion.

2.28 Estrategias por su nivel

Nivel funcional: se trata de estrategias especificas de la empresa. Asi, por ejemplo,

se habla de un plan estratégico de finanzas, otro de manufactura, de calidad, de
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mercadotecnia, que juntos integran o contribuyen al plan estratégico global de
la organizacion.
Nivel de negocio: cuando una empresa esta integrada por varios negocios, unidades
de negocio 0 empresas, en ocasiones se opta por desarrollar planes estratégicos
para cada uno.
Nivel global: cuando el plan estratégico se realiza a nivel del grupo de las

empresas. Nivel corporativo: son las estrategias a nivel de grupo de las empresas.

2.29 Estrategias del desarrollo del producto en el mercado

Estrategia de penetracion de mercado: se aplica cuando con un producto actual
atacamos al mercado actual, de forma tal que incremente la participacion de
mercado con los productos y mercados existentes.

Estrategia de desarrollo de mercado: en este caso la empresa busca vender sus
productos actuales en mercados nuevos; esto quiere decir que se buscan otros
grupos o segmentos, ademas de los actuales, que puedan utilizar el producto.
Estrategia de desarrollo del producto: pueden desarrollarse productos nuevos
gue se dirijan al mercado actual, con el fin de utilizar en ellos la experiencia de
marca.

Estrategias de diversificacion de producto: la diversificacion surge
principalmente cuando la empresa detecta una oportunidad de mercado para
desarrollar productos nuevos en mercados nuevos, lo cual suele ser tan riesgoso
COMO un nuevo negocio, pero puede generar ventajas interesantes para la

empresa.

2.30 Estrategias de Introduccién del producto en el mercado

Estrategia de cobertura rapida: para lograr que el nuevo producto que se esta
introduciendo al mercado tenga una cobertura rapida, se debera establecer un
precio alto en comparacion del resto del mercado y hacer una promocion alta.

Estrategia de cobertura lenta: si lo que se desea al lanzar un nuevo producto es

recuperar rapidamente la inversion, entonces se debe seguir una estrategia de
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cobertura lenta, donde no se gaste mucho en promocion por ser esta baja y se venda
el producto en un precio alto.

» Estrategia de penetracion rapida: si el objetivo es lograr una participacion alta del
mercado, en el momento de lanzar un producto se debe utilizar un precio bajo
apoyado por una promocion alta.

» Estrategia de penetracion lenta: la loégica de esta estrategia esta relacionada con
el tamafo del mercado; si este es muy grande, es conveniente lanzar el producto
con un precio bajo y una promocion baja para lograr una cobertura lenta, pero

eficiente, que permita participar en el mercado.

2.31 Estrategias de adaptacion de promocién y producto para un mercado
extranjero

» Estrategia de extension directa: existen productos que, debido a la imagen de
marca, el uso generalizado o simplemente la calidad que ofrece en el momento
de introducirse al extranjero no se cambia el producto, ni tampoco la promocién.

» Estrategia de adaptacion de producto: si las condiciones culturales, de
almacenaje, de uso, o de cualquier otra cosa son radicalmente diferentes en el pais
al que se introducird el producto, entonces se debera adaptar al producto y no
cambiar la promocion para poder participar en el mercado.

» Estrategia de adaptacion de la promocion: en muchas ocasiones el producto puede
tener las caracteristicas necesarias para participar en el mercado de otro pais, por lo
gue no se debera cambiar el producto, pero probablemente sea necesario adaptar la
promocion para que cause impacto en ese mercado.

» Estrategia de adaptacion dual: algunos paises tienen diferencias culturales y raciales
radicales con nuestro pais, por lo que sera necesario adaptar el producto y la
promocion para poder tener acceso a ese mercado.

» Estrategia de disefio de nuevos productos: si el uso y consumo del pais al que nos
dirigimos son diferentes a los del nuestro, y el producto no se puede adaptar a
ellos, entonces habra que pensar en disefiar un articulo nuevo, especifico para

el mercado reciente.
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2.32 Estrategias de categoria del producto

Estrategia de extension de linea: si una empresa decide agregar articulos nuevos
a sus lineas de productos utilizando una marca existente en una categoria de
producto existente, entonces estara siendo una extension de linea.

Estrategia de extension de marca: dentro de una categoria de producto nueva, es
posible lanzar productos apoyados en una marca existente en otra categoria de
productos: esto es rentable cuando la marca esta posicionada en el mercado y se
desea buscar el mismo posicionamiento para otros productos.

Estrategia de marcas multiples: las empresas pueden optar por tener diferentes
marcas dentro de una misma categoria, es decir, utilizar una marca nueva, en
una categoria de productos existente. Esto permite buscar mas opciones de
posicionamiento y un crecimiento tanto horizontal como vertical.

Estrategia de nuevas marcas: si la empresa inicia la comercializacion de nuevos
productos en una categoria de producto nueva, con una marca nueva, entonces
estara haciendo una estrategia de nuevas marcas.

Estrategias de presion: Consiste en realizar todos los esfuerzos de mercadotecnia
hacia el intermediario, de forma tal que el sea quien genere la demanda hacia el
consumidor final y hacia el producto.

Estrategias de impulso: tiene un sentido distinto a la estrategia de presion,
pretende generar demanda desde el usuario o consumidor final hacia e!
intermediario y después hasta el productor, mediante un esfuerzo de

mercadotecnia dirigido hacia el consumidor final.

2.33 Estrategias de posicionamiento

El objetivo de esta estrategia es reunir la imagen con conceptos como calidad,

precio, duracion y lograr que esta perdure en el recuerdo del consumidor para

conseguir clientes fieles a nuestra marca.

Para posicionar un producto es necesario considerar los siguientes factores:

Naturaleza del producto que se esta vendiendo.

Las necesidades y deseos del mercado meta.
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- La competencia.

De acuerdo a los puntos anteriores, se pueden dar las siguientes estrategias de

posicionamiento:

- Posicionamiento por diferenciacion: este tipo de posicidbn amiento surge a partir de
una pregunta muy simple: ¢ El producto es significativamente diferente al resto de
los productos de la competencia? Este tipo de posicionamiento es muy eficaz,
mientras que la competencia no tenga esa caracteristica que hace Unico al producto

- Posicionamiento por beneficios: en este tipo de posicionamiento se establece un
beneficio real para el consumidor, que lo debera considerar importante. Por lo
general este beneficio es un plus para el producto, como puede ser una
garantia, un envase mas practico, una tapa novedosa, un servicio de calidad,
rapidez. Este a diferencia al posicionamiento por diferenciacion, no necesariamente
busca un beneficio Unico, pero si relevante. Este tipo de posicionamiento es muy
bueno siempre y cuando el producto cumpla con las expectativas del consumidor.

- Posicionamiento por usuarios del producto: En este tipo de posicionamiento se
busca dirigirse a un grupo de consumidores especificos, haciendo hincapié en
que el producto ha sido elaborado especialmente para ellos. Se hace sentir al
usuario que el producto es exclusivo para él.

- Posicionamiento por uso: muchas veces es posible lograr un buen
posicionamiento a partir de la manera y tiempo de uso de! producto, es decir,
resaltando los usos especificos y adicionales de éste. Este tipo de
posicionamiento, ademas de resaltar caracteristicas del producto, provoca
también la evocacion del mismo en determinados momentos en la vida del
consumidor. Es util solo para productos que tengan usos y tiempo de vida

determinados.

2.34 Estrategias de ataque y defensa
» Parte ofensiva: a través de ese componente se aprovechan las oportunidades en
funcién de las fortalezas de la organizacion. Para este se requiere primordialmente

creatividad y audacia para adelantarse a la competencia.
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Estrategias de defensa: hay que consolidar la retaguardia, neutralizar las
amenazas Yy corregir los puntos deébiles. Esto exige reflexion, disciplina,

organizacion, motivacion, diagnosticos periodicos e informacion confiable.

Los principios de las estrategias de defensa son los siguientes:
= Solo el lider del mercado tiene la opcion de jugar a la defensiva. Todos
los demas deben atacar.
» La mejor estrategia defensiva es atacarse a si mismo.

» Los movimientos de la competencia deben bloquearse siempre.

2.35 Estrategias de distribucion propia o por cuenta ajena

Distribucion por cuenta propia: se da cuando la empresa realiza fa distribucion sin
utilizar intermediarios, desarrollando canales de distribucion para sus productos.
Distribucién por cuenta ajena: Se da cuando las empresas utilizan canales de
distribucion con intermediarios.

Estrategia mixta de distribucién: es la combinacion de las estrategias de

distribucion por cuenta propia y por cuenta ajena.

2.36 Estrategias de cobertura de mercado

La cobertura de mercado se refiriere a la intensidad de la distribucion. La empresa
debe decidir sobre la mayor o menor cantidad de puntos de venta en un determinado
territorio.

Estrategia de distribucion intensiva: con esta estrategia la empresa busca el
mayor numero posible de establecimientos minoristas a través de los cuales
hacer llegar su producto a los clientes.

Estrategia de distribucion exclusiva: se da cuando las empresas realizan la
distribucion a través de canales exclusivos, es decir solo un grupo determinado de
minoristas en un area geogréfica dada tiene la capacidad para vender los
productos de la marca. La franquicia es una de las formas de distribuciéon exclusiva

gue mas aceptacion esta teniendo.
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» Estrategia de distribucidon selectiva: se produce cuando una empresa fabricante
recurre a un namero de puntos de venta inferior al disponible en una zona

geogréfica determinada, procediendo a una seleccion de los distribuidores.

3. Cuadro comparativo entre antiguos enfoques y el enfoque actual de

estrategia.

En el siguiente cuadro comparativo se puede apreciar la evolucién del concepto de
estrategia, tomando como referencia los principales aportes del reconocido autor de

libros de gestién y estrategias de negocios Henry Mintzberg:’

Cuadro N° 1
- 49 4 |
Conceﬁto Enfoaues Anteriores Henrz Mintzberg

"Proceso racional a través del cual el "La estrategia debe ser definida a
L estratega se abstrae del pasado para través de la integracion y
Definicion de | sjtyarse mentalmente en un estado futuro | complementariedad de sus distintas
deseado y desde esa posicion tomar acepciones: como Plan, como Pauta,
todas las decisiones necesarias en el como Téctica, como Posicién y como
presente para alcanzar dicho estado." Perspectiva"

Estrategia

"Las estrategias eficaces son
formalmente disefiadas a través de un
proceso analitico que llevan a cabo los

"No se requiere que las estrategias

Génesis de la sean deliberadas, es posible asimismo

Estrategia e gue, en mayor o menor medida,
maximos responsables de la .
o surjan
organizacion
Cambio Incremental "Ambos enfoques son efectivos, la
. . . clave es saber como y cuando
El cambio debe implementarse en forma . p .
Cambio . ; promover el cambio. La "teoria
HHBIE incremental y lineal. Debe atenderse cuantitativa” sefiala que durante la
Organizacional | “nrimero a lo primero”, implementandose

mayor parte del tiempo se sigue una
misma orientacion estratégica signada
por el cambio "evolutivo", hasta que la

los cambios necesarios segln su orden
de importancia, uno por uno.

" GONZALEZ, RODOLFO CRISTIAN. Enfoques anteriores y actuales sobre estrategias. [en lineal].
[Consultado el 21 de Abril del 2007]. Disponible en
<http://www.monografias.com/trabajos11/henrym/henrym.shtml#enfog>
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organizacion pierde sincronizacién

Cambio Fundamental con el medio ambiente y se hace

Los lideres de la organizacion deben necesario un drastico viraje
tener una vision clara del estado final que | estratégico en el que se alteran
desean para todo el sistema, incluyendo muchos de sus patrones. Este

dimensiones tales como su negocio, disturbio revolucionario provocé un

organizacion, su forma de trabajar. Esa | "salto” hacia una nueva estabilidad”
visidn debe actuar como fuerza integrante
de una multitud de cambios dispares que
hay que efectuar. El plan para hacer los
cambios debe ser integrado.

Ubicacion del "Las estrategias deben ser disefiadas por |"De alguna forma, todos los niveles de
Estratega los niveles superiores de la organizacién”. la organizacién son estrategas”

4. Las 7 mejores estrategias de Marketing del siglo XXI.

Philip Kotler, reconocido mercaddlogo, nos regala 7 estrategias que considera
ganadoras a la vista que los mercados son cada vez mas competitivos, ya que han
sido probadas en diferentes modelos de negocio y que han demostrado que pueden
aportarnos modelos estratégicos a tener en cuenta para implementarlos en el
nuestro. Estos modelos de estrategias de Marketing son:

1. Estrategia de bajos costes:

Esta forma de planteamiento empresarial la podemos encontrar en sectores tan
dispares como los que utilizan empresas como lkea, Wall Mart, o las lineas aéreas
de bajo coste como EasyJet.

No se trata solo de reducir algunos costes, sino de aplicar la reduccidon de costes en
casi todas las areas de la empresa, pero eso si, sin deteriorar la expectativa que el
propio cliente tiene, ni la esencia del negocio en si. Se refiere a dos puntos
importantes:

* Por un lado a que se debe ser ingenioso e introducir una buena dosis de creatividad
en este proceso como ha hecho Ikea introduciendo nuevos conceptos en tiendas de

muebles como por ejemplo disponer de guarderia en el propio centro, 6 crear
establecimientos atractivos y modernos
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* Y por otro a que si un modelo de negocio funciona, no es suficiente con aprovechar
el 30% de sus planteamientos sino que hay que tomar el maximo de los mismos y
utilizarnos en nuestro favor. Se refiriere a que en los Ultimos afios hemos visto nacer
docenas de compafiias aéreas de bajo coste en Europa, pero sin embargo la
mayoria han fracasado en poco tiempo y no porque este modelo de negocio no
funcione, sino que una de las principales razones es que sélo adoptaron algunas
partes de dicho modelo, que estaba haciendo triunfar a sus competidoras y
despreciaron el resto, dejando demasiados agujeros por donde perdieron fuelle hasta
morir.

2. Crear una experiencia Unica para el consumidor:

Otra estrategia que se ha demostrado que funciona y es una apuesta segura si se
consigue llevar a término, es centrarse en conseguir que el cliente viva una
experiencia excepcional, Unica, diferente y eso hara que esté dispuesto incluso a
pagar mas dinero por un producto o servicio similar al que pueda encontrar en la
competencia.

Los dos ejemplos basicos serian Harley Davidson, que lejos de ofrecernos la moto
mas rapida, mas barata, 6 mas moderna, nos regala un estilo de vida. Conducir una
Harley no tiene comparacion. Quienes tienen una, se sienten en posesion de un bien
preciado, como quien tiene un Sorolla o un Van Gogh, y si les preguntamos cual es
la diferencia por la que prefieren este tipo de motos, nos diran que no se trata del tipo
de moto, pues conducir una Harley es diferente.

Otro ejemplo mas actual podria ser Starbucks, que ha roto el concepto de cafeteria
tradicional para adentrarnos en una nueva forma de concebir este acto tan cotidiano.
Ya no estamos hablando de tomar un café, sino de vivir una experiencia diferente
mientras tomamos un café. Y eso hace que estemos dispuestos a pagar $3 por lo
que a menos de 30 metros nos dan por sélo $1.
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3. Reinventar nuestro modelo de negocio:

En muchas ocasiones, dice Kotler, nos empefiamos en mejorar nuestro producto o
servicio, afadiéndole caracteristicas, funcionalidades, sabores o texturas y sin
embargo no alcanzamos los objetivos pretendidos.

Hay veces que todo esto no sirve y que antes de seguir por el mismo camino es
recomendable hacer un alto y plantearse cual es el verdadero modelo de negocio
gue acometemos y tratar de reinventarnos a nosotros mismos, no enfocandonos en
hacerlo mejor sino en hacerlo diferente.

De esta manera podemos ver como ejemplo a las librerias Barnes & Noble, que sin
dejar de vender libros, dieron un giro al concepto y ofrecieron otro tipo de servicios
satélites alrededor de su negocio que le afiadian valor a lo esencial, a la venta de
libros, como por ejemplo que los propios autores den periddicamente conferencias
sobre sus obras, consiguiendo que el consumidor les perciba de otra forma y les
considere referencia en el sector por todo lo que encuentra en este negocio.

4. Ofrecer calidad méaxima en el producto:

Penetrar en la mente del consumidor y dejar una huella de marca, es el objetivo de
cualquier departamento de marketing, aunque ese destino tiene diferentes caminos,
y uno de ellos es asociar nuestra marca a la imagen de calidad, de tal forma que con
s6lo pensarla, el cliente no necesite que le aportemos mas informacion al respecto.
Hay clientes que quieren lo mejor y solo lo mejor, y si se lo damos tendremos clientes
cautivos y adictos a nuestra marca.

Y de esto saben mucho en Toyota, pues aunque eso no es facil de alcanzar y por
supuesto pasa por un camino de largo recorrido, pues no es una estrategia de corto
plazo, eso si, sabemos que es un triunfo asegurado.

5. Centrarse en nichos de mercado:

Otra forma de garantizarnos el éxito es centrarnos en nichos de mercado. Esto no es
nuevo, por supuesto que no, sin embargo vemos como muchas empresas en la
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actualidad aun no se han enterado que este planteamiento existe y tratan de
venderle a todo el mundo, consiguiendo no venderle a nadie. Si tratamos de ofrecer
un producto que agrade y sea el elegido por todas las edades, por ambos sexos, por
todos los estratos sociales, etc., estaremos garantizandonos que nunca
conseguiremos que nadie lo compre, porque es obvio que no tienen los mismos
gustos, preferencias o necesidades un joven universitario, un ama de casa, un
trabajador de la construccion, o un jubilado extranjero que viene a vivir a nuestro pais
para disfrutar del clima y la playa.

El fabricante de envases Tetra seria un buen ejemplo, aunque una estrategia
ganadora adicional podria ser no solo acometer un mercado nicho, sino hacerlo en
varios simultaneamente ya que de esta forma podremos tener mas posibilidades de
éxito aun a pesar de que no todas nuestras estrategias tengan éxito.

6. Ser innovador:

Innovacion, innovacién, innovaciéon. En algunas empresas ésta es una maxima que
les persigue en cualquier planteamiento porque la han asumido como una de sus
ventajas competitivas, y si quisiéramos poner un nombre a este concepto, Sony es
una de las marcas que podriamos decir que ha adoptado este principio con mas
asiduidad a lo largo del tiempo. Si el cliente percibe que nuestra marca esta en
continuo lanzamiento de productos que suponen un paso adelante, lo asocia, y la
refuerza contra la competencia. Y esto no supone que hablemos sélo de productos
de tecnologia, sino que es aplicable a cualquier sector y a cualquier tipo de empresa.

7. Ser el mejor en disefio:

Esta estrategia se basa en algo tan simple como que hay un tipo de personas que no
s6lo les gusta y prefieren, sino que necesitan, estar cerca y vivir con aparatos y
elementos que estén bien disefiados. Es una realidad y hay que aprovecharla, pues
existe un mercado para los productos con disefo.

Dos empresas que han optado por esta linea diferenciadora y que han obtenido
importantes triunfos utilizandolas, son Apple o Bang & Olufsen. Y en ambos casos
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todos conocemos que tipo de productos ofrecen y que se percibe de ellos nada mas
verlos.

Sacar una empresa adelante es una tarea laboriosa que esta repleta de dificultades,
y si hablamos de una pequefia o mediana empresa, esto se hace aun mas
complicado, pero hay estrategias que han sido testadas y puestas a prueba durante
afios en diferentes sectores, y que finalmente han producido resultados.

Son precisamente las pequefias y medianas empresas las que mas tienen que
aprovechar estas experiencias ajenas para evitar el testeo con nuestros bolsillos, y
evitar perder un so6lo euro en ensayos y procurar eludir cualquier posibilidad de
desvio del rumbo marcado hacia el triunfo. Y como suelo decir, todo esto es
importante, pero aun lo es mas el seguir Soflando en Grande, porque no nos
podemos conformar con menos, y estas estrategias nos protegen de salirnos de la
carretera que nos lleva hacia esos suefios.?

C. MERCHANDISING
1. Conceptos.

Para efectos de la investigacion, se van a considerar los siguientes conceptos:

a) Merchandising proviene del término “merchandise” que significa mercancia. Por lo
tanto se puede decir que es el conjunto de técnicas, directas 6 indirectas, que
ayudan a dar salida al producto en el punto de venta.’

b) Conjunto de estudios y técnicas de aplicacion puestos en practica, de forma
separada o conjunta, por distribuidores y fabricantes, con miras a acrecentar la

rentabilidad del punto de venta y la introduccién de los productos, mediante una

8 DOMINGO, ANTONIO. 7 Estrategias ganadoras en el marketing del siglo XXI [en linea]. Disponible
en <http://www.microsoft.com/spain/empresas/marketing/7estrategias_ganadoras.mspx>

® MASSON, JEAN-EMILE; WELLHOFF, ALAIN. EI Merchandising. 32 Edicion. Barcelona, ES:
Ediciones Deusto S.A. 2005. 280p. ISBN 978-84-234-2267-8.
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d)

f)

9)

adaptacion permanente del surtido a las necesidades del mercado y mediante la

presentacién apropiada de las mercancias.®

Es el conjunto de actividades basadas en la exhibicibn y ayudas visuales
adecuadas para estimular e influir directamente sobre la decision de compra del

consumidor potencial en el respectivo punto de venta.™!

El Merchandising es el conjunto de técnicas encaminadas a poner los productos a
disposicion del consumidor, obteniendo una rentabilidad a la inversion hecha en

el establecimiento.?

El Merchandising (literalmente del inglés "mercancia”), es la parte del marketing
que tiene por objeto aumentar la rentabilidad en el punto de venta. Son
actividades que estimulan la compra en el punto de venta. Objetivos del
merchandising: llamar la atencion, llevar al cliente al producto, facilitar la accion
de compra. Es el conjunto de estudios y técnicas comerciales que permiten
presentar el producto o servicio en las mejores condiciones al consumidor final.
En contraposicidn a la presentacion pasiva, se realiza una presentacion activa del
producto o servicio utilizando una amplia variedad de mecanismos que lo hacen

mas atractivo: colocacion, presentacion.™®

Se puede definir Merchandising como toda actividad desarrollada en un punto de

venta, tendiente a reafirmar o cambiar la conducta de compra.**

La parte del Marketing que engloba las técnicas comerciales que permiten
presentar ante posible comprador final el producto o servicio en las mejores

condiciones materiales y psicolégicas. EI Merchandising tiende a sustituir la

1 MERCHANDISING. [en linea]. [Consultado el 21 de Abril de 2007]. Disponible en
<http://ricoverimarketing.es.tripod.com/RicoveriMarketing/id33.htmlI>

! MERCHANDISING. [en linea]. [Consultado el 21 de Abril de 2007]. Disponible en
<http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/economicas/2006862/lecciones/capitulo%207/cap7_i.htm>
> MERCHANDISING. [en linea]. [Consultado el 23 de Abril de 2007]. Disponible en
<http://www.monografias.com/trabajos16/merchandising/merchandising.shtml?monosearch>

¥ MERCHANDISING. [en linea]. [Consultado el 8 de Mayo de 2007]. Disponible en
<http://www.mercado.com.ar>

 Ibidem, p. 7
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presentaciéon pasiva del producto o servicio por una presentacion activa, apelando
a todo lo que puede hacerlo mas atractivo: colocacion, fraccionamiento, envase,
presentacion, exhibicién, instalacién. *°

2. Objetivos del Merchandising.
Tanto proveedores como distribuidores tienen unos objetivos comunes:

a) Vender mas a los consumidores.

b) Incrementar el nimero de consumidores.

El Merchandising puede ayudar a conseguirlos a través de lo que son propiamente

sus objetivos concretos:

a) Crear el deseo de compra en el consumidor. Es decir, logra lo que el

Merchandising se denomina compras de impulso.

b) Conseguir el mayor realce posible del producto en el punto de venta. De esta

forma sus posibilidades de ventas son mayores.

c) Rentabilizar el espacio que ocupa el producto en el punto de venta mediante una
rotacion y beneficios opticos.
d) Recordar y reforzar la publicidad de nuestros productos realizada en los medios

de comunicacion.

3. Principios del Merchandising.

3.1 Rentabilidad

Los esfuerzos que se realizan en el Merchandising deben ser utilizados de forma que

causen el mejor efecto en las ventas. Proporcionar los espacios en la goéndola

> PALOMARES, RICARDO. Merchandising, teoria, practica y estrategia. 12 Edicion. Barcelona, ES:
Ediciones Gestién 2000, 2005. 539p. ISBN 978-84-9642-6122
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(estanteria) sera conveniente en la medida que cada uno de ellos genere un ingreso
y, por tanto, una ganancia, la cual se mide segun los productos exhibidos, su rotacion

y la cantidad de espacio que ocupan.

3.2 Ubicacién

La ubicacion se refiere a varios aspectos, los cuales se pueden mencionar en las

siguientes recomendaciones:

a) Conseguir la mejor ubicacion dentro de la tienda, lo que dependera, por supuesto,
del tipo de producto y del plano grama del espacio disponible:

A nivel de los ojos.

& &

Cerca de las balanzas.

Cerca de las cajas registradoras.

*_

=

En zonas de gran flujo de trafico.

b) Siempre deben evitarse circunstancias adversas:
+ Que las mercaderias se ubiquen cerca de los accesos a bodegas.

4+ Lugares poco iluminados.

c) Proteccion de la mejor ubicacion y el espacio ganado:
En este punto radica la importancia de la utilizacién del material de apoyo en el punto

de venta, conocido por sus iniciales en inglés P.O.P. (Point of Purchase).

d) Impacto:

Para causar una buena impresibn en el consumidor es importante tener en
consideracion las siguientes recomendaciones:

4+ Usar al maximo las cantidades de productos de acuerdo al potencial de venta.

4+ Asegurar un adecuado control de renovacién para la mercaderia.

4 Utilizar siempre el material POP disponible y renovarlo.

+ Las exhibiciones deben ser facilmente percibidas.
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e)

Disponibilidad

Esta caracteristica se puede explicar por si sola a base de los siguientes factores:

|
L 2

+

f)

Los productos deben ser de facil acceso.

No fijar el material P.O.P. directamente al producto.

Precio

Este factor que puede ser critico para la aceptacion del producto y el establecimiento

comercial, debe ser manejado con precaucion tomando en cuenta lo siguiente:

+
+

4.

El precio es el factor principal que induce a la compra.
En las promociones, los rétulos de cada producto deben usar nimeros redondos

y gruesos para provocar un impacto provechoso.

Funciones principales del Merchandising

4.1 Funciones principales del Merchandising realizadas por el fabricante

a)

b)

Disefio del packaging de los productos para hacerlos mas atractivos y
persuasivos: El disefio, el grafismo y el color son atributos fisicos del envase que
configuran el producto y que determinan en gran medida su éxito o fracaso,
principalmente cuando el producto tiene que venderse a si mismo.

Disefo de expositores y de la publicidad en el punto de venta: Los expositores de
la publicidad del punto de venta del fabricante son Utiles para incrementar la
efectividad en las ventas y reforzar la imagen corporativa. También inducen a
mejorar la presentacién, informacion e identificacion del producto en el punto de
venta.

Supervisar la éptima exhibiciéon de los productos en el punto de venta. Aunque la
gestion del area expositiva de los productos es competencia directa del detallista,
el fabricante no debe desinteresarse del producto en el punto de venta sino mas
bien debe velar y supervisar la adecuada presentacién de sus productos en los
expositores, verificando la frescura y el estado de los productos, comprobando si

las promociones repercuten sobre el cliente final, si la publicidad esta presente, si
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los precios son correctos. En lineas generales, el fabricante esta obligado a
realizar acciones de Merchandising de acuerdo con su politica de Marketing:

+ Para influir en la presentacion del producto en el punto de venta.

+ Para diferenciarse de sus competidores en el punto de venta.

4+ Para promover su producto en el punto de venta.

.

Para hacer mas atractivo y vender su producto en el punto de venta.

4.2 Funciones del Merchandising conjuntas entre fabricante - distribuidor:
Trade Marketing

Mantener buenas relaciones y colaboraciones entre fabricante - distribuidor y
distribuidor - fabricante. Mantener una buena relacién entre los componentes del
canal no basta para llevar una labor de éxito en el complejo mundo de la distribucion.
Ademas, se deben tratar de establecer colaboraciones duraderas y armoniosas entre
fabricantes - distribuidores, a través de diferentes actividades conjuntas: disefios de
nuevos productos y envases, promociones, publicidad, ofertas especiales, completar
gamas, reforzar stocks, determinacion del surtido mas adecuado, mejorar la gestién

del area expositiva.
4.3 Funciones principales del Merchandising realizadas por el distribuidor

a) Gestionar estratégicamente la superficie de las ventas. Para el detallista resulta
fundamental la aplicacion de las técnicas del Merchandising estratégico en el
punto de venta, en funciébn de los niveles o zonas de exposicion, tipos de
implantacién, tiempos de exhibicién, rotacion de los productos y los tipos de
compras, de forma que le permita gestionar estratégicamente el area expositiva
para que resulte rentable, asi como atractivo y satisfactorio para el comprador.

b) Crear un ambiente propicio para provocar las ventas por impulso. La amabilidad,
simpatia y actitud de los vendedores son factores decisivos a la hora de crear la
atmosfera agradable que debe sentir el cliente para que se produzca la venta, asi
también que al comprador se le ofrezca un ambiente agradable con técnicas de

animacion en el punto de venta.
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c) Gestionar adecuadamente el surtido para satisfacer a la clientela clave. El surtido
de un establecimiento comercial es un factor, junto con el nivel de servicios, que
diferencia los distintos tipos de distribucion detallista, y, 1o que es mas importante
es que afecta a la percepcion subjetiva que el cliente espera encontrar en el
comercio que ha elegido para realizar su compra.

d) Aumentar la rotacion de los productos y la rentabilidad del punto de venta. El
beneficio real del distribuidor procede tanto de la rotacién de los productos como
de los margenes de los mismos. Todo comerciante debe, pues, preocuparse de la
relacion beneficio - rotacion y, para ello, se valdra de las acciones del
Merchandising estratégico con el fin de rentabilizar la sala de venta.

e) Disefio de arquitectura externa e interna del establecimiento. Uno de los
principales objetivos del Merchandising consiste en atraer a los clientes hacia el
interior del establecimiento, para ello se utilizan técnicas como el escaparatismo
(referido a la belleza y al atractivo de los escaparates) para la adecuacion de
todos aquellos elementos que forman la arquitectura exterior, los cuales intentan

hacer mas atractivo el punto de venta.*®
5. Dimensiones del Merchandising
5.1 Merchandising de presentacion

Consiste en la exhibicion apropiada de los productos, determinando su lugar de
ubicacion en el lineal, segun la categoria del producto, familia y subfamilia de que se
trate, con el fin de optimizar la circulacion de la clientela en el punto de venta. Se
intenta que los consumidores visiten el mayor nimero de estanterias posibles,

facilitando sus compras al realzar sus productos mas rentables.
5.2 Merchandising de seduccion

Trata de transformar el acto de compra en una actividad de ocio, convirtiendo el

punto de venta en una "tienda de espectaculo" a través de la técnicas de animacion

' PALOMARES, RICARDO Ob. Cit. P. 8
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(degustaciones, promociones, colocaciones especiales, y estimulos publicitarios) y
creando una atmosfera especial en el establecimiento (a través de la decoracion,

mobiliario, iluminacion.) para promover la imagen del propio distribuidor.
6. Tipos de Merchandising
6.1 Merchandising de accion

Es el conjunto de acciones que se realizan en el punto de venta para incrementar la

rotacion de los productos. Se pueden mencionar dos areas importantes:

a) Permanente. Que consiste en la creacion de estrategias que se mantendran de
forma permanente, pero siempre de forma flexible, para que se pueda adaptar a
los cambios que el mercado estime conveniente.

b) Promocional. Consiste en la implementacion de un cronograma promocional, que
permitird la organizacion de diferentes promociones que se adapten a las

necesidades detectadas en el mercado.
6.2 Merchandising de Gestion

Es el conjunto de acciones que se realizan en el punto de venta para rentabilizar al
maximo el espacio ocupado por los productos e incrementar, de esta forma, el

beneficio.

El Merchandising de gestidbn apoya sus decisiones en 4 areas fundamentales:
Estudio de mercado, Gestion del espacio, Gestion del surtido y Comunicacion en el
punto de venta, que a su vez se subdividen en funciones o actividades muy
especificas para alcanzar objetivos muy concretos: Satisfacer la clientela clave y

Obtener la mayor rentabilidad en el punto de venta.

a) A través del analisis del estudio de mercado, se pretende segmentar de los

grupos de clientes existentes en el mercado, aquellos que la empresa va a
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escoger para satisfacerlos. También se analiza la competencia existente para
poder diferenciarse y ser realmente una oferta que perdure en el mercado.

b) La gestién del espacio disponible para la venta de los productos, tiene como
objetivo el analisis del lineal, para poder optimizarlo de la mejor forma posible.
Las técnicas utilizadas para poder llevar a cabo esta gestién son la rotacion, la
rentabilidad y el beneficio.

c) La gestion del surtido tiene como fin seleccionar una determinada gama o
variedad de productos para satisfacer a una determinada clientela. Genera una
estructura del surtido.

d) Las técnicas de comunicacion de las empresas sirven para, independientemente
de quien las realice, fabricantes o distribuidores o ambos en colaboracion. Los
objetivos de comunicacién de un punto de venta consisten en dar a conocer la
tienda y las ventajas que ofrecen, conseguir determinada imagen vy
posicionamiento, el fabricante deberd realizar su propia publicidad para sus

productos en el punto de venta y promocionales.
6.3 Merchandising visual

Tiene como objetivo dirigir el flujo de clientes hacia secciones o productos concretos,
provocar ventas por impulso, poner los productos al alcance del consumido y disefar
el establecimiento de forma que resulte comodo, I6gico y ordenado para los clientes

gue acuden a la tienda a realizar sus compras.

Las técnicas de este tipo de Merchandising tienen la finalidad de presentar los
productos en las mejores condiciones visuales para su venta, apelando a todo lo que

pueda hacerlos mas atractivos y persuasivos, en definitiva hacerlos mas vendedores.

Los componentes del Merchandising visual son: Disefio del producto, Arquitectura
exterior e interior, Niveles o zonas de exposicion en el lineal, Tipos de

implementacion y Publicidad en el punto de venta.
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El Merchandising no termina en la adecuada exposicion del producto en el punto de

venta. Es necesario analizar otros aspectos relacionados con la gestion del

establecimiento y su competencia, asi como con la segmentacion del mercado a que

se dirige.

7.

A

Elementos del Merchandising

continuacion se enumeran algunos de los elementos utlizados en el

Merchandising:

a)

b)

f)

9)

h)

)

Ubicacion preferente del producto. Se trata de situar el producto en lugares donde
aumentan las posibilidades de ser adquirido por el consumidor. En
supermercados y superficies de libre servicio son las cabeceras de géndola, los
estantes a la altura de los ojos y las zonas cercanas a las cajas.

Pilas y exposiciones masivas de producto. Dan sensacion de abundancia y
suelen provocar un positivo efecto en los compradores.

Cubetas. Contenedores expositores descubiertos. Si los productos estan
desordenados dan sensacién de ganga.

Extensiones de lineal. Disposiciones extensibles de las estanterias destinadas a
hacer sobresalir un producto del resto.

Mastiles. Carteles rigidos sostenidos por un asta en los que se anuncian ofertas o
productos.

Carteles. Mensajes anunciadores que se cuelgan en las paredes, el mobiliario o
el techo del establecimiento.

Sefializadores. Indicadores como flechas o lineas en el suelo que sirven para
dirigir el trafico y la atencion de los consumidores.

Publicidad en punto de venta. Expositores o presentadores de producto de
caracter permanente o temporal.

Displays.

Demostraciones y degustaciones. Suelen tener mucha aceptacion en los

establecimientos y provocar importantes incrementos de venta. Las
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K)

demostraciones se realizan para productos de uso como electrodomésticos y las
degustaciones para alimentos y bebidas.

Animacion en el punto de venta. Conjunto de acciones promocionales que se
celebran en un establecimiento durante un tiempo determinado con motivo de un
acontecimiento particular. Por ejemplo: Semana fantastica, Vuelta al colegio, Dia
de San Valentin.

Objetos promocionales. Con el fin de promocionar el lanzamiento de un producto
o de un evento cultural, los fabricantes o productores ponen a la venta pequefios
objetos relacionados con el mismo: mufiecos, camisetas, llaveros, juguetes. Esta

técnica tiene especial gancho con el publico infantil y juvenil.’

Reglas béasicas del Merchandising

Se sabe que el Merchandising, como herramienta importante del Marketing, posee

reglas que deben implementarse, con el objetivo de generar la mejor impresion del

cliente con respecto al lugar de exhibicidén. Dentro de éstas reglas estan:

a)

b)

d)

Normas generales de exhibicion. Debe colocarse el maximo del producto en
contacto con el maximo de clientes durante el mayor tiempo posible.

La circulaciéon en el interior del establecimiento. Se debe repartir el espacio
disponible entre las distintas secciones y decidir su ubicacion 6ptima, de manera
que se facilite la circulacién de los clientes.

Las técnicas de exposicion permite manejar la venta visual. Lo que se ve y esta al
alcance de las manos de los clientes, se vende, y lo que se ve en masa se vende
en cantidad.

La exhibicion. Existen dos zonas triangulares claramente diferenciales segun la

circulacion de la clientela: la zona caliente de circulaciéon natural y la zona fria que

' MERCHANDISING. [en linea]. Ob. Cit. P. 8
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sera necesario incentivar a través de puntos calientes para que los consumidores
circulen por ella®®.

e) Animacion del punto de venta. La animacion del punto de venta puede ser
desarrollada a través de cuatro medios.

=

Medio fisico. Utilizacion de publicidad en sus diferentes formas, como
exhibidores, embalajes presentadores y carteles, publicidad directa mediante la
utilizacion de catélogos vy folletos.

+ Medios psicoldgicos. Promociones y colocacion repetitiva del producto.

Medios de estimulos. Audiovisuales que captan la atencién del cliente de forma

_—

mas rapida.

4+ Medios personales. Animadores en el punto de venta (personajes ficticios 0
caracteristicos de la marca o producto).

4+ Eleccion del surtido y presentacion de los articulos. La eleccion del mismo, su
amplitud y profundidad, debe realizarse teniendo en cuenta los estudios que
revelan la naturaleza del mercado, conociendo que se va a abastecer las
necesidades, la competencia existente y la imagen que se quiere posicionar en el

establecimiento.
9. Funcion de los tres tiempos del Merchandising

Los 3 tiempos del Merchandising se localizan en el comercio detallista, de acuerdo a
la permanencia, la estacionalidad y la promociéon de los productos que forman la
oferta comercial, con el objetivo de establecer un criterio valido en la organizacion y

gestion estratégica del punto de venta.
9.1 Merchandising permanente

Esta constituido por aquel surtido que, de forma indefinida, presenta el detallista

durante todo el afo.

¥ MERCHANDISING PROCESO DEL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR. [en linea].
[Consultado el 24 de Agosto de 2007]. Disponible en
<http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/economicas/2006862/lecciones/capitulo%207/cap7_i.htm>
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El desarrollo varia en funcion de la naturaleza del producto que se comercialice. Y

posee las siguientes caracteristicas:

a)

b)

d)

Duracion de la exposicion: Sin Limite de tiempo. Exposiciones estables
indefinidas

Tipo de producto: Aquellos que de forma inalterable se presentan a lo largo de los
365 dias del afio, sin que su venta esté sometida a una fuerte estacionalidad, ni
que estén participando puntualmente en acciones promocionales

Cantidad conveniente: Debe ser aquella que permita una perfecta visibilidad de la
referencia en el lineal expositor, asegurando un stock que responda a la
demanda.

Forma de exposicion: Generalmente los productos permanentes se presentan
sobre muebles tipo gondola, murales y mostradores, aunque también se pueden
exponer en expositores especiales, pilas e islas, dependiendo légicamente de los
atributos fisicos de los productos a exhibir.

Lugar de exposicién: Dependiendo del establecimiento, el lugar de exposicion en
el punto de venta variara en funcién del grado de desarrollo de este tipo de

Merchandising.

9.2 Merchandising estacional.

Esta formado por aquellos productos sometidos a una fuerte estacionalidad, es decir

gue sus ventas sufren fuertes oscilaciones dependiendo de la época del afo. Este

tipo de Merchandising posee las siguientes caracteristicas:

a)
b)

c)

Duracion de la exposicion: Limitada en el tiempo, exposiciones temporales.

Tipo de producto: Producto sometidos a una fuerte estacionalidad.

Cantidad conveniente: Debe satisfacer la demanda estacional asegurando los
periodos de reaprovisionamiento, sin romper el stock de seguridad en plena

temporada.
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d) Forma de exposicion: Debido a la fuerte estacionalidad, y en muchos casos, a su
naturaleza de compra imprevista, este tipo de producto requiere una forma de
exposicion muy llamativa, atractiva e impactante.

e) Lugar de exposicion: Los productos estacionales deben tener un punto de

ubicacion privilegiado para darlos a conocer dentro de la superficie de ventas.

9.3 Merchandising promocional

Esta formado por todas aquellas acciones llevadas a cabo por fabricantes y
detallistas en el punto de venta, con el fin principal de conseguir un incremento de las
ventas a corto plazo y en un tiempo limitado, basandose en un incentivo econémico o
material dirigido al consumidor final. Otros objetivos del Merchandising promocional

son:

Atraer nuevos consumidores hacia el establecimiento.
Rentabilidad o beneficio.

Aumentar la clientela en el punto de venta.
Compensar la estacionalidad del producto.

Eliminar o disminuir stocks.

Facilitar la introduccion de un nuevo producto.

= F & F F F

Atacar o contraatacar a la competencia.

9.3.1 Caracteristicas del Merchandising promocional

a) Duracion: Todas las acciones promocionales deben estar necesariamente
limitadas en el tiempo y en la forma, de modo que el cliente quede informado del
comienzo y del fin de las mismas. Las limitaciones en el tiempo de la promocion
en el punto de venta hace referencia al nimero de dias que permanece vigente la

accion promocional.

b) Producto: los criterios mas importantes que intervienen en la decisién sobre qué

productos promocionar son:
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b)

1.

El prestigio del producto y del establecimiento
El stock del producto a promocionar

La estacionalidad o el cambio de temporada
La novedad y/o el lanzamiento del producto
El producto promocionado de la competencia
La necesidad o el deseo de compra

La rotacion del producto

La fecha de la caducidad del producto

Cantidad: ElI Merchandising promocional se caracteriza por una presentacion
masificada de productos, donde la gran cantidad expuesta de los mismos llega a
delatar, muchas veces, la promocion en si misma, por tanto es una condicion
fundamental a que toda la promocion contenga un importante numero de
existencias. Ademas, un producto promocionado en el tiempo debe reunir un
considerable stock de reserva, que asegure la demanda, sin que en ningun
momento se rompa el stock de seguridad hasta el mismo dia de finalizacion.

Publicidad: Utiliza una publicidad muy persuasiva y poco informativa, con el
objetivo de captar rapidamente la atencidn de los clientes sobre la oportunidad de
compra que ofrece puntualmente el establecimiento comercial. Los carteles de
precio son un soporte especialmente indicado para aquellas campafas

promocionales cuyo incentivo afecta directamente al precio del producto.

D. VENTAS

Conceptos

Para efectos de la investigacion, se van a considerar los siguientes conceptos:
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a)

b)

d)

2.

La venta es una de las actividades mas pretendidas por empresas,
organizaciones o0 personas que ofrecen algo (productos, servicios u otros) en su
mercado meta, debido a que su éxito depende directamente de la cantidad de
veces que realicen ésta actividad, de lo bien que lo hagan y de cuan rentable les

resulte hacerlo.*®

El proceso personal o impersonal por el que el vendedor comprueba, activa y
satisface las necesidades del comprador para el mutuo y continuo beneficio de

ambos (del vendedor y el comprador).?°

Es un contrato en el que el vendedor se obliga a transmitir una cosa o un derecho
al comprador, a cambio de una determinada cantidad de dinero. También incluye
en su definicién, que "La venta puede considerarse como un proceso personal o

impersonal mediante el cual, el vendedor pretende influir en el comprador".?*

Es una funcién que forma parte del proceso sistematico de la mercadotecnia y la
definen como "toda actividad que genera en los clientes el Ultimo impulso hacia el
intercambio”. Es en este punto (la venta), donde se hace efectivo el esfuerzo de
las actividades anteriores (investigacion de mercado, decisiones sobre el

producto y decisiones de precio).?

Proceso de ventas

2.1Fases del Proceso de Venta

a) Prospeccion: esta fase consiste en la busqueda de clientes en perspectiva; es

decir, todos aquellos que aun no son clientes de la empresa pero que tienen

¥ Thompson, Ivan. Definicién de Venta [en linea]. [Consultado el 25 de Agosto de 2007]. Disponible
en <http://www.promonegocios.net/ mercadotecnia/definicion-concepto-venta.htm>

2 Dictionary of Marketing Terms [en linea]. [Consultado el 25 de Agosto de 2007]. Disponible en
<http://www.marketingpower.com/>

! Diccionario de Marketing. 12 Edicién. Barcelona, ES: Cultural S.A de Ediciones, 1999. 400p. ISBN
978-84-8055-255-4.

2 Fisher, Laura; Espejo, Jorge. Mercadotecnia. 32 Edicion. México, MX: McGraw-Hill, 2003. 540p.
ISBN 970-10-3964-5
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grandes posibilidades de serlo. La prospecciéon involucra un proceso de dos

etapas, las cuales son:

+ Etapa 1.- Calificar a los candidatos en funcién a su potencial de compra: Luego
de identificar a los clientes en perspectiva se procede a darles una "calificacion”
individual para determinar su importancia en funcién a su potencial de compra y el

grado de prioridad que requiere de parte de la empresa y/o el vendedor.

Algunos factores para calificar a los clientes en perspectiva son los siguientes:
Capacidad econdmica, autoridad para decidir la compra, Accesibilidad,

disposicién para comprar, perspectiva de crecimiento y desarrollo.

+ Etapa 2.- Elaborar una lista de clientes en perspectiva: Una vez calificados los
clientes en perspectiva se elabora una lista donde son ordenados de acuerdo a

su importancia y prioridad.

Este paso consiste en contarle la historia del producto al consumidor, siguiendo la
férmula AIDA de captar la Atencion, conservar el Interés, provocar un Deseo y

obtener la Accidén (compra)".

La presentacion del mensaje de ventas debe ser adaptada a las necesidades y
deseos de los clientes en perspectiva. Promueve una participacion activa de los
clientes para lograr algo mas importante que la venta misma, y es: su plena

satisfaccion con el producto adquirido.

La presentacion del mensaje de ventas se basa en una estructura basada en 3

pilares:

+ Las caracteristicas del producto: Lo que es el producto en si, sus atributos.
4+ Las ventajas: Aquello que lo hace superior a los productos de la competencia.
+ Los beneficios que obtiene el cliente: Aquello que busca de forma consciente o

inconsciente.
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b) Servicios post venta

Los servicios de post venta tienen el objetivo de asegurar la satisfaccion e incluso la
complacencia del cliente. Es en ésta etapa donde la empresa puede dar un valor
agregado que no espera el cliente pero que puede ocasionar su lealtad hacia la

marca o la empresa.

Los servicios de post venta, pueden incluir todas o algunas de las siguientes

actividades:

+ Verificacion de que se cumplan los tiempos y condiciones de envio.
+ Verificacion de una entrega correcta.
+ Instalacion.

+ Asesoramiento para un uso apropiado.
3. Tipos de Venta
3.1 Venta Personal:

Es el tipo de venta en el que existe una relacion directa entre el vendedor y el
comprador. Es la herramienta mas eficaz del proceso de compra, especialmente para
llevar al consumidor a la fase de preferencia, conviccion y compra. Requiere de

vendedores para que realicen las siguientes tareas:

a) Atencion o recepcion de pedidos (venta interior): Consiste en recepcionar los
pedidos que hacen los clientes en el "mostrador” de la empresa. Por ejemplo, las
personas que atienden detras del mostrador de ferreterias, realizan este tipo de
tarea porque los compradores acuden a ellos para hacerles sus pedidos. Por

tanto, los productos le son comprados a ellos, mas que vendidos por ellos.

b) Busqueda y obtencion de pedidos (venta exterior): Consiste en: 1) Identificar y

clasificar adecuadamente a los clientes potenciales, 2) Determinar sus
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necesidades y deseos individuales, 3) Contactarlos para presentarles el producto
o0 servicio, 4) Obtener el pedido y 5) Brindar servicios post venta.

3.2 Venta por Teléfono:

Este tipo de venta consiste en iniciar el contacto con el cliente potencial por teléfono
y cerrar la venta por ese mismo medio. Existen dos tipos de venta por teléfono los

cuales son:

+ La venta telefénica externa o de salida: Consiste en contactar por teléfono a los
clientes potenciales para ofrecerles un producto o servicio con la intencion de

cerrar la venta en cada llamada que se realice.

4+ La venta telefonica interna o de entrada: Consiste en atender las llamadas de los
clientes para recibir sus pedidos (que pueden ser fruto de los anuncios en la
television o de publicaciones en periddicos o revistas, acciones de correo directo,

entre otros).
3.3 Venta Online (en linea o por Internet):

Este tipo de venta consiste en poner a la venta los productos o servicios que la
empresa comercializa en un sitio Web en Internet, de tal forma, que los clientes
puedan conocer en qué consiste el producto o servicio, sus caracteristicas, precios,

entre otros, y siempre "Online",
3.4 Venta por Correo:

Conocida también como correo directo. Este tipo de venta consiste en el envio de
cartas de venta, folletos, catalogos, videos, cd’'s y/o muestras del producto a los

clientes potenciales mediante el correo postal.

3.5 Venta por Maquinas Automaticas:
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La venta de productos por medio de una maquina sin contacto personal entre
comprador y vendedor se llama venta por maquinas automaticas. Su atractivo radica
en la conveniencia o comodidad de la compra. Los productos vendidos en maquinas
vendedoras automaticas son habitualmente marcas bien conocidas, con una alta

tasa de rotacién, de alimentos y bebidas.*
4. Técnicas de venta basadas en el modelo AIDA
4.1 Atraer la Atencion del Cliente:

Son muy pocas las personas que se despiertan pensando en comprar algo, la gran
mayoria tiene otras cosas en mente (los asuntos familiares, los problemas en el
trabajo, la escuela de los chicos, las cuentas por pagar). Por tanto, para lograr el
éxito en la gestion de venta es indispensable atraer la Atencion del comprador hacia
lo que se esta ofreciendo, lo que implica "romper" una barrera llamada "indiferencia”.

Para ello, existen algunas técnicas basicas, por ejemplo:

Hacer cumplidos y elogios.
Dar las gracias.

Despertar la curiosidad.

- &+ & &

Presentar hechos.

=

Dar la impresioén de "Estoy aqui para ayudarlo”.

+ Proporcionar noticias de ultimo momento.

4.2 Creary retener el Interés del Cliente:

Se necesita crear un Interés hacia lo que se esta ofreciendo y retenerlo el tiempo
suficiente como para terminar la presentacion. Para ello, se recomienda el uso de

ésta técnica:

% THOMPSON, IVAN. Tipos de venta. [en linea]. [Consultado el 30 de Agosto de 2007]. Disponible
en: <http://www.promonegocios.net/venta/tipos-ventas.htm|>
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4+ Ayudar al cliente a identificar y reconocer que tiene una necesidad o que se
encuentra ante un problema.

4.3 Despertar el Deseo por adquirir lo que se esta ofreciendo:

La principal tarea del vendedor es la de ayudar a su cliente a que entienda que el
producto o servicio que se le esta presentando, lograra la satisfaccion de sus
necesidades o deseos, 0 que sera la mejor solucion a sus problemas. Para ello, se

puede hacer lo siguiente:

4+ Explicar detalladamente qué hace el producto o servicio, cobmo funciona y qué

servicios adicionales incluye (garantias, plazos de entrega, mantenimientos).

4+ Mencionar las ventajas mas importantes que tiene el producto, con respecto a
otro similar de la competencia (sin mencionar el nombre del competidor). También
es muy necesario presentar una lista de las ventajas de tener o adquirir el

producto o servicio y las desventajas de no tenerlo.

+ Hacer uso de los beneficios mas fuertes que el producto ofrece.
4.4 Llevar al cliente hacia la Accidn y cerrar la venta:

Este es un momento en el que existen dos puntos de vista:

+ El del cliente:

Es el que esta evaluando si los beneficios del producto van a satisfacer su necesidad
o deseo, o0 van solucionar su problema, y ademas, esta comparando las ventajas y

desventajas de tener o no el producto o servicio.

%+ El del vendedor:

Es el que considera que es el momento oportuno para ayudar al cliente a decidirse

por la compra y para persuadirlo de que actlie sin demora.

59



CAPITULO I
INVESTIGACION DE CAMPO PARA DISENAR UNA GUIA
ESTRATEGICA DE MERCHANDISING QUE PERMITA INCREMENTAR
LAS VENTAS DE LAS FERRETERIAS UBICADAS EN EL MUNICIPIO
DE ZACATECOLUCA, DEPARTAMENTO DE LA PAZ.

A. GENERALIDADES

La investigacién que se llevo a cabo en el Municipio de Zacatecoluca, departamento
de La Paz, fue de tipo exploratoria, ya que se efectud con el objetivo de examinar un
problema que no ha sido abordado con anterioridad. Se tomé en cuenta a todas las
Ferreterias de dicho Municipio y a las personas que las visitaban en el momento de

ejecutar la encuesta.

Se definieron objetivos que guiaron el estudio realizado y también se definié el
universo de la oferta, el cual se consideré finito, debido a que se conoce el nimero
de Ferreterias existentes en el Municipio de Zacatecoluca, por lo que se realiz6 un
censo, y para la demanda se considerd un universo infinito ya que no se conoce con
exactitud el nUmero de personas que las visitan, razén por la cual para poder obtener

la muestra respectiva se utilizo la formula estadistica para poblaciones infinitas.

Con respecto a la demanda, el nimero de cuestionarios suministrados en cada una
de las Ferreterias se obtuvieron dividiendo el total de la muestra obtenida entre el
namero de Ferreterias. Después de que se obtuvo la informacion de los
cuestionarios ya completados, se procedio al vaciado de datos, utilizando una matriz

gue es la que resume las repuestas adquiridas y asi proceder al analisis respectivo.

Luego de completar la investigacion se definieron las conclusiones vy

recomendaciones de dicho proceso.
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B. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1. General

Recopilar informacion sobre la situacion actual de la aplicacion del Merchandising en

las Ferreterias ubicadas en Municipio de Zacatecoluca, departamento de La Paz.
2. Especificos

e Determinar si en las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca,

departamento de La Paz se emplean los tipos de Merchandising.

e Identificar qué criterios utilizan los administradores de las Ferreterias ubicadas en
el Municipio de Zacatecoluca, departamento de La Paz para la rotacion de sus

productos.

e Conocer la opinién de las personas que visitan las Ferreterias ubicadas en el
Municipio de Zacatecoluca, departamento de La Paz, con respecto a los factores

como la atencién al cliente, limpieza, orden, precio y el ambiente de las mismas.

C. METODOLOGIA DE INVESTIGACION

Se realiz6 una investigacion en la que se aplicO un censo para recolectar la
informacién por parte de la oferta y con respecto a la demanda en base a la
obtencion de una muestra. Al haber efectuado el estudio de campo, se procedié a

realizar las conclusiones y recomendaciones respectivas.
1. Fuentes de informacion

1.1 Fuentes primarias
Las constituyeron los administradores de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de

Zacatecoluca, departamento de La Paz y las personas que las visitaron.
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1.2 Fuentes Secundarias
Se utilizaron textos estadisticos, sobre Merchandising, sobre ventas, sobre

mercadeo, sobre administracion de empresas, paginas Web.
2. Ambito de la Investigacién

La investigacion se ejecutd en el Municipio de Zacatecoluca, departamento de La
Paz. Se tom0 en cuenta a las 15 Ferreterias ubicadas en dicho Municipio. De igual
forma a las personas que visitaban las Ferreterias de dicho Municipio, quienes

conforman la demanda.
3. Determinacién del marco muestral
3.1Determinacion del marco muestral para la demanda

El establecimiento del universo se determind tomando en cuenta la poblacion infinita
para la demanda. Para la obtencion de la muestra se utilizé la férmula
correspondiente al universo infinito. Todo lo anterior, con la finalidad de adquirir mas
informacién y determinar las herramientas idéneas a implementar en el disefio de la
Guia estratégica de Merchandising, se tom6 como base de datos de clasificacion
para la demanda lo siguiente: Género: masculino o femenino; Edades, tomando los
rangos de: menos de 25 afos, de 26 a menos de 35 afos, de 35 a menos de 45

afios y mas de 45 afios.
3.1.1 Perfil de los sujetos de estudio para la demanda

Fueron todas las personas, hombres y mujeres mayores de 18 afios de edad que
residen en el Municipio de Zacatecoluca y sus aledafios que visitan las Ferreterias de

dicho Municipio.
3.1.2 Datos de clasificacion para la demanda

e Genero: Se tomd en cuenta para conocer los distintos puntos de vista que tienen

los hombres y las mujeres en cuanto a la actividad diaria de las Ferreterias.
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tipo de estrategias.

3.2 Determinacién del marco muestral para la oferta

Edad: Se estableci6 el rango de edad de las personas que visitan las ferreterias

para determinar la afluencia que tienen estas y en base a estos datos definir el

El universo para la oferta estuvo conformado por 15 Ferreterias ubicadas en el

Municipio de Zacatecoluca, departamento de La Paz, y como unidad de analisis los

administradores de cada una de ellas, los cuales brindaron la informacion requerida

para la investigacion. Como datos de clasificacion se tomé en cuenta lo siguiente:

Afios de operacién en el mercado, de 1 a 3 afios, de 3 a 6 afios, de 6 a 9 aflos y de 9

a mas afos; Numeros de empleados, de 1 a 5 empleados, de 6 a 10 empleados y de

11 a mas empleados.

No | Nombre de Ferreteria Direccion Teléfono
1 Sur Avenida José Simeodn Canias, Barrio El Centro, 2334-0303
fte. a Almacenes Salgado
2 La Fe Barrio El Centro, fte. a Almacenes Tropigas 2334-3957
. Calle Doctor Nicolas Peria, fte. a Asamblea
3 Diego Legislativa Zacatecoluca 2334-4474
4 Central Avenida Juan Vicente Villacorta
5 Santana CoIoma La Arboleda, una cuadra al oeste ge 2334-1300
gasolinera Texaco, fte. a repuestos Guzman
6 La Brocha 14a Calle Poniente No. 50 y Avenida Jose 2334-3725
Simedén Canas Barrio El Calvario
7 La Fuente Calle Rafael Osorio, Barrio El Centro 2334-1022
8 Guadalupe Calle a Ichanmichen, fte. a Col. Anabella No.2 2334-3650
A 1
9 La Estrella Carrgtera a Usulutan Km. 63 v, fte. a 2334-3725
Multiservicios Leo
10 Miscelanea Calle Desvio Ichanmichen Colonia Anabella No.1 2334-1547
11 San Felipe Calle El Litoral, frente a parada de buses El 23341413
Amate
12 La Arboleda Desvio a Ichanmichen, Colonia Anabella, esquina 2334-1413
opuesta a cuerpo de bomberos
13 Buen Pastor 1a. Calle Oriente, Barrio San José 2334-4098
14 Miscelanea San Antonio Avenida José Simeo6n Cainias, Barrio El Centro 2334-1547
15 | Centro Agricola Ganadero | Calle El Litoral, fte. a gasolinera Shell 2334-0159

Nota: El dato del nimero de Ferreteria se obtuvo segun informacion proporcionada por la Alcaldia de
Zacatecoluca, departamento de La Paz
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3.2.1 Datos de clasificacidon para la oferta

e Afos de operacion: Se establecidé debido a que las empresas necesitan ir
mejorando a pesar de los afios que tengan de operar. Al mismo tiempo nos dara
parametros para conocer la estabilidad que poseen dentro de éste mercado.

¢ Numero de empleados: Se definié para conocer la clasificacion de las Ferreterias.

4. Determinacion de la muestra parala demanda

Formula infinita:

n=PQ2z
E2

-1.81 1.81
Donde:
n = Tamafo de la muestra.
P = Probabilidad de éxito.
Q = Probabilidad de fracaso.
E = Margen de error.

Z = Nivel de confianza.

n=pPQ2Z
E2

n= ¢?. Es elvalor que se necesitaba conocer.

P = 0.5. Se utiliz6 este valor debido a que no existen estudios previos respecto a
éste tema.

Q =0.5. Se utilizé este valor debido a que no existen estudios previos respecto a
éste tema.

Z = 93%. En la tabla del area bajo la curva es igual a 1.81. Significé que el estudio
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realizado posee una asertividad del 93%.
E = 7%. Significdé que de cada 100 cuestionarios suministrados, 7 pudieron resultar

con informacion no confiable para la investigacion.

n= (0.50)(0.50)(1.81)?

0.07
n= _0.819025
0.0049
n=167.15

n = 167 sujetos de estudio.

5. Distribuciéon de la Muestra

Para la distribucién de la demanda, se tomd en cuenta a las personas que en el
momento de realizar la investigacion en el campo de trabajo, visitaban las Ferreterias

ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca, departamento de La Paz.

La distribucion de la muestra se realiz6 a conveniencia del investigador. Se
suministré un total de 11 cuestionarios en 13 Ferreterias, y 12 en 2 Ferreterias
escogidas al azar, sumando un total de 167 cuestionarios. Esto con el objetivo de

captar la mayor diversidad de opiniones, gustos y preferencias.

En el siguiente cuadro se detalla la distribucién de la muestra antes mencionada:

FERRETERIAS NUMERO DE CUESTIONARIOS
ENCUESTADAS SUMINISTRADOS
Sur 11
La Fe 11
Diego 11
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Central 11
Santana 11

La Brocha 11

La Fuente 11
Guadalupe 11

La Estrella 11
Miscelanea 11

San Felipe 12

La Arboleda 11

Buen Pastor 11
Misceldnea San Antonio 11
Centro Agricola Ganadero 12
TOTAL 167

6. Herramientas de investigacion

La herramienta utilizada para esta investigacion es el cuestionario estructurado,
Posterior a la elaboracion de dicho cuestionario, se procedié a la prueba piloto.

Dichos procesos se describen a continuacion:
6.1 Cuestionario estructurado.

Tuvo la funcion principal de recolectar toda la informacion basica y necesaria con
respecto a los gustos y preferencias de las personas que visitaban las Ferreterias
ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca, departamento de La Paz, asi como, las
herramientas que los oferentes estan utilizando actualmente para llamar la atencién
de los clientes. Los cuestionarios de oferta y demanda se estructuraron de la

siguiente manera:
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Solicitud de colaboracién: Consistio en un parrafo breve que explica el objetivo de
la investigacion, y al mismo tiempo solicita la ayuda de la persona para completar
el cuestionario.

Datos de clasificacion: Esta informacion fue de mucha utilidad para el vaciado y la
tabulaciéon de los datos, ayudando al andlisis de la informacion obtenida.

Cuerpo del cuestionario: Se conformd por el conjunto de preguntas ordenadas de
forma logica cuyo objetivo fue el de obtener la informacién necesaria para la
investigacion a realizar.

Datos del investigador: Comprendio los datos béasicos del encuestador.

6.2 Prueba piloto

Su funcién radicé en suministrar el cuestionario estructurado a un segmento de la

muestra obtenida con el fin de detectar y corregir posibles errores que existian en

ellos, asi como para verificar si las preguntas planteadas cumplian el objetivo

general.

a)

b)

Con respecto a la oferta, se realizd un cuestionario que se suministro en 5
Ferreterias escogidas al azar ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca,
departamento de La Paz, siendo éste un 33.33% de la poblacion total. Se utilizé
dicho porcentaje debido a que la poblacion total era muy pequefa, y asi obtener
mejores resultados. Los resultados obtenidos permitieron corregir, eliminar y
agregar aspectos que se consideraron de suma importancia para efectos de ésta
investigacion. Como resultado, se estructuré un cuestionario comprendido por 30

preguntas, cuando el utilizado en la prueba piloto comprendia de 27 preguntas.

Con respecto a la demanda, se realizé un cuestionario que se suministro a 2
clientes por cada Ferreteria ubicada en el Municipio de Zacatecoluca,
departamento de La Paz, Siendo este un 18% de la poblacion total. Se utiliz6 este
porcentaje debido a que la poblacion total es pequefa y asi obtener mejores

resultados. Determinando errores existentes en el mismo. Como resultado se
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obtuvo un cuestionario comprendido por 16 preguntas, cuando el utilizado en la

prueba piloto comprendia de 21 preguntas.
7. Administracion de la encuesta

Con respecto a la oferta, se contactd a los administradores de las Ferreterias
ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca para concertar una cita, en la cual se
realizé el cuestionario elaborado anteriormente. Esta informacién se recolect6é en una

semana.

Después de realizar la prueba piloto se procedi6 a realizar el trabajo de campo, en el
cual se utilizaron los cuestionarios elaborados anteriormente para recolectar la
informacién necesaria. El equipo de trabajo se desplazé por las 15 Ferreterias
ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca departamento de La Paz los dias sabados
y domingos durante un mes, el cual encuestdé a las personas que visitaban las

Ferreterias de dicho Municipio en ese momento.
8. Tabulacion e interpretacion de la informacion.

Posterior a la recoleccion de la informacién obtenida por medio de los cuestionarios,
se procedio a la tabulacion de la misma con la ayuda del programa Microsoft Excel,
con el objetivo de facilitar el andlisis de la informacion, para tomar las medidas
necesarias y darle cumplimiento al objetivo general del proyecto. Se utilizé una matriz
vaciado de datos que es simple de comprender, la cual contiene la pregunta que se
desarrolld, el objetivo de dicha pregunta, un cuadro resumen con los datos obtenidos
utilizando los datos de clasificacidn previamente establecidos, el analisis de los
resultados y un grafico de pastel, para interpretar con mayor facilidad los resultados

de la investigacion.

A continuacion se presentan los cuadros de la tabulacion correspondiente a la

investigacion.
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8.1Tabulacion de la investigacion realizada a las Ferreterias ubicadas en el

Municipio de Zacatecoluca, departamento de La Paz.

Pregunta N° 1: ;Cudantas sucursales tiene ésta Ferreteria?

Objetivo: Conocer el nimero de sucursales que poseen las Ferreterias ubicadas en

el Municipio de Zacatecoluca, departamento de La Paz.

Clgsaitf(i)csa((j:ieén 1 a3afios 3 a6 afios 6 a9 afios 9 a mas afios Totales
Cuadro 1 A B C A B C A B C A B C F %
a) 1 Sucursal 3 3 1 3 1 11 73%
b) 2 Sucursales 1 1 2 4 27%
¢) 3 Sucursales 0 0%
d) 4 Sucursales 0 0%
Totales 3 4 2 3 2 1 15 100%

Datos de clasificacion: A: de 1 a 5 empleados, B: de 6 a 10 empleados, C: de 11 a
mas empleados.

Andlisis: Las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca, departamento
de La Paz que poseen 2 sucursales (27%) generan un mayor control sobre la
competencia. La desventaja para aquellas Ferreterias que poseen solamente una

sucursal es que abarcan menos mercado (73%).

NUMERO DE SUCURSALES

0%
27%

@ a) 1 Sucursal

B b) 2 Sucursales
O c) 3 Sucursales
O d) 4 Sucursales

73%
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Pregunta N° 2: ¢;Cuanto personal tiene destinado para atender a las personas que

los visitan?

Objetivo: Conocer el nimero de personas que los administradores de las Ferreterias
ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca, departamento de La Paz han destinado

para atender a sus visitantes.

Clgsaitfci)csa?:?én 1a3afios 3 a6 afios 6 a9 afios 9 a maés afos Totales
Cuadro 2 A B C A B C A B C A B C F %
a) 1 Persona 1 1 7%
b) 2 Personas 3 2 5 32%
c) 3 Personas 1 1 1 3 20%
d) 4 Personas 1 1 7%
e) 5 Personas 1 1 2 4 27%
f) 6 Personas 1 7%
Totales 3 4 2 8 2 1 15 100%

Datos de clasificacion: A: de 1 a 5 empleados, B: de 6 a 10 empleados, C: de 11 a
mas empleados.

Andlisis: Las Ferreterias ubicadas el Municipio de Zacatecoluca, departamento de
La Paz si poseen empleados destinados para la atencién al cliente, lo que demuestra
que éste factor es considerado muy importantes para ellos. Cabe mencionar que esta

informacién varia dependiendo del tamafio del local.

PERSONAL PARA LA ATENDER ALOS VISITANTES

7% 7%

A
TN

20%

@ a) 1 Persona

M| b) 2 Personas
32% Oc) 3 Personas
O d) 4 Personas
W e) 5 Personas
@ f) 6 Personas
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Pregunta N° 3: ¢Dentro de la estructura organizativa de ésta Ferreteria existe un

area responsable del Mercadeo?

Objetivo: Conocer si los administradores de las Ferreterias ubicadas en el Municipio

de Zacatecoluca han designado un area responsable del Mercadeo.

Da_t(_)s d?, 1a3afios 3 a6 afos 6 a9 afios 9 a mas afios Totales
Clasificacion
Cuadro 3 A B C A B © A B C A B C F %
a) Si 1 7%
¢Por qué? Es 1
necesario
b) No 14 93%
¢Por qué?_ No lo 1 1 5
necesita
Falta de Interés 3 1 1 1
Tamafio de la 3 1
empresa
Totales 3 4 2 3 2 1 15 100%

Datos de clasificacion: A: de 1 a 5 empleados, B: de 6 a 10 empleados, C: de 11 a
mas empleados.

Andlisis: La mayor parte de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de
Zacatecoluca departamento de La Paz (93%) manifestaron que no poseen un area
responsable del Mercadeo. Por lo tanto, son los administradores de éstas los
responsables de todo lo relacionado al mercadeo, tornando ésta tarea dificil debido a

todas las funciones que ellos tienen que realizar.

AREA RESPONSABLE DE MERCADEO

7%

/

@ a) Si ¢Porqué?

B b) No ¢Por qué?

93%
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Pregunta N° 4: ¢ Como evalla usted el ambiente fisico de su Ferreteria?

Objetivo: Conocer como evalian los administradores el ambiente fisico de sus

Ferreterias.

Da_tps d?, 1a3afios 3 a6 afios 6 a9 afios 9 a mas afios Totales
Clasificacion
Cuadro 4 A B C A B C A B C A B C F %
a) Muy agradable | 1 3 2 3 2 1 12 80%

b) Poco o

agradable 2 1 3 20%
c) Nada o

agradable 0 0%
Totales 3 4 2 8 2 1 15 100%

Datos de clasificacion: A: de 1 a 5 empleados, B: de 6 a 10 empleados, C: de 11 a
mas empleados.

Andlisis: Este resultado ayudd a conocer la percepcion que tienen los
administradores de sus Ferreterias y si estan satisfechos con la imagen que éstas
proyectan a sus visitantes, de los cuales el 80% manifestd que el ambiente fisico si lo

consideran agradable, mientras que el 20% lo consideran poco agradable.

CUADRO DE ) ;
REFERENCIA AMBIENTE FISICO DE LA FERRETERIA

Opciones:
- Muy Agradable
- Poco Agradable 0%
- Nada Agradable 20%

Factores a considerar:
- Decoracion.
- Limpieza. ma) Muy agradable

- Ordeny aseo. m b) Poco agradable
- Colores interiores y

exteriores. o ¢) Nada agradable
- Ordenenla

presentacion de sus

productos. 80%
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Pregunta N° 5: ¢Qué ventaja tiene su Ferreteria comparada con las demas

Ferreterias del Municipio de Zacatecoluca?

Objetivo: Conocer en qué medida los administradores de las Ferreterias ubicadas
en el Municipio de Zacatecoluca conocen la competencia y cuales consideran que

son sus cualidades como Ferreteria.

Clgsaitfci)csa?:?én 1 a3afios 3 a6 afios 6 a9 afios 9a mas afos Totales
Cuadro 5 A B C A B C A B C A B C F %
Espacio 1 1 2 13%
Precios 1 1 2 1 5 33%
producta 2 |t 3 | 2%
Atencion 1 1 1 3 20%
Ubicacién 1 7%
Parqueo 1 1 3 20%
Totales 3 4 3 3 2 2 17 | + 100%

Nota: La Frecuencia varia del total de los encuestados, ya que la pregunta daba la opcién de
responder mas de una alternativa. Como resultado se obtiene mas del 100% debido a dicha variacion.

Datos de clasificacion: A: de 1 a 5 empleados, B: de 6 a 10 empleados, C: de 11 a
mas empleados.

Analisis: Se logré conocer que la ventaja considerada como mas importante para los
administradores de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca, es el
precio (33%). Razon por la cual no aplican estrategias de Merchandising que

permitan potenciar otras cualidades.

REPRESENTACION EXCLUSIVA DE MARCA

35% - 33%

30% -
25% -

@ Falta de Espacio

20% 20% 20% m Precios
20% 1 O Variedad Productiva
15% - 13% 0O Atencion

10% - 7% m Ubicacion

5% +
0%

m Parqueo
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Pregunta N° 6: ¢Cada cuanto tiempo rota de lugar los productos que venden en ésta
Ferreteria?

Objetivo: Conocer con qué frecuencia los administradores de las Ferreterias
ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca rotan de lugar los productos dentro de la
misma.

Datos de
Clasificacion
Cuadro 6 A B C A B © A B C A B C F %
a)
Semanalmente
¢Por qué?
b)
Mensualmente
¢Por qué?
Para rotar
inventario

c)
Ocasionalmente
¢Por qué?
Comodidad del
cliente
Falta de espacio 1 1 2 1 1
Para cambiar el
inventario

Totales 3 4 2 3 2 1 15 100%

1a3afios 3 a6 afios 6a 9 afios 9 a mas afios Totales

0 0%

1 7%

14 93%

Datos de clasificacion: A: de 1 a 5 empleados, B: de 6 a 10 empleados, C: de 11 a
mas empleados.

Andlisis: La mayor parte de los administradores de las Ferreterias ubicadas en el
Municipio de Zacatecoluca (93%) rotan los productos ocasionalmente debido a que lo
consideran mas conveniente por la comodidad de los clientes, por falta de espacio o

para cambiar el inventario.

ROTACION DE PRODUCTOS DE LUGAR

0%7%
' O a) Semanalmente ¢Por qué?

@ b) Mensualmente ¢Por qué?

O c) Ocasionalmente ¢ Por
qué?

93%
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Pregunta N° 7: ¢Qué criterio utiliza para rotar de lugar los productos en su

Ferreteria?

Objetivo: Conocer el criterio que los administradores de las Ferreterias ubicadas en

el Municipio de Zacatecoluca consideran importante para rotar los productos de lugar

Da_tc_)s d? 1a3afios 3 a6 afios 6 a9 afios 9 a mas afios Totales
Clasificacién

Cuadro 7 A B C A B C A B C A B C F %
a) Rentabilidad 1 7%
b) Demanda del 2 3 1 5 5 10 67%

producto

c) Precio 1 1 2 13%

d) Otros: 1 1 2 13%

espacio

Totales 3 4 2 3 2 1 15 100%

Datos de clasificacion: A: de 1 a 5 empleados, B: de 6 a 10 empleados, C: de 11 a

mas empleados.

Andlisis: Los administradores de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de

Zacatecoluca, tienen como criterio mas importante la demanda del producto (67%),

ya que se basan en las temporadas en que los productos tienen mayor demanda.

CRITERIO PARA ROTAR LOS PRODUCTOS DE

LUGAR

13% 7%
13% &

67%

O c¢) Precio

O a) Rentabilidad

m b) Demanda del
producto

O d) Otros: espacio
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Pregunta N° 8: ¢Qué criterio utiliza para clasificar los productos en su Ferreteria?

Objetivo: Conocer el criterio que los administradores de las Ferreterias ubicadas en

el Municipio de Zacatecoluca consideran mas importante para clasificar los productos

dentro del establecimiento.

Datos de
Clasificacion

1a3afios

3 a6 afos

6 a9 afios

9 a mas afios

Totales

Cuadro 8

B C

A

B

©

B

C

B C

%

a) Por tamafio

33%

b) Por demanda

53%

c) Por espacio

Rk >

wl|o|o|

20%

d) Otros:

Totales

3

5

2

3

2

1

16

+ 100%

Nota: La Frecuencia varia del total de los encuestados, ya que la pregunta daba la opcién de
responder mas de una alternativa. Como resultado se obtiene mas del 100% debido a dicha variacion.

Datos de clasificacion: A: de 1 a 5 empleados, B: de 6 a 10 empleados, C: de 11 a

mas empleados.

Andlisis: Segun los administradores de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de

Zacatecoluca, para clasificar los productos dentro del establecimiento se basan en

aguellos que son mas demandados por sus visitantes (53%). Esto muy a menudo

origina desorden en la exposicion de los mismos, afectando su imagen.

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

REPRESENTACION EXCLUSIVA DE MARCA

33%

53%

20%

@ a) Por tamafio
m b) Por demanda
O c) Por espacio
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Pregunta N° 9: ¢ Cémo ordena los productos en su Ferreteria?

Objetivo: Conocer de qué forma los administradores de las Ferreterias ubicadas en

el Municipio de Zacatecoluca ordenan los productos que se encuentran a la venta.

Datos de
Clasificacion
Cuadro 9 A B C A B © A B C A B C

1a3afios 3 a6 afios 6 a9 afios 9 a mas afios Totales

%
27%
7%
59%

a) Por tamafio 2 1 1

b) Por colores

¢) Por marcas 1 3 1 1 2 1

d) Por tipo de
productos

e) Otros:

0%

P| O |O|FRr|MT

7%

Espacio
Totales 3 4 2 3 2 1 15 100%

Datos de clasificacion: A: de 1 a 5 empleados, B: de 6 a 10 empleados, C: de 11 a
mas empleados.

Andlisis: Se determin6 que para los administradores de las Ferreterias ubicadas en
el Municipio de Zacatecoluca, la forma mas utilizada para ordenar los productos es
por marcas (59%). Por lo tanto se determina que los administradores no utilizan la

forma mas recomendad que es: por tipo, marca, tamafio y variedad.

ORDEN DE LOS PRODUCTOS

0% 7% @ a) Por tamafio

27%
m b) Por colores

O c) Por marcas

'7% 0 d) Por similitud de

productos

0,
59% W e) Otros: espacio
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Pregunta N° 10: ¢ Su negocio posee servicio ferretero completo?

Objetivo: Conocer como evaltan los administradores de las Ferreterias ubicadas en

el Municipio de Zacatecoluca el servicio ferretero que brindan actualmente.

Datos de Clasificacion 1a3afios 3 a6 afos 6 a9 afios 9 a mas afios Totales
Cuadro 10 A B Cc A B C A B © A B C F %
a) Si ¢ Qué servicio? 4 27%
Fontaneria 2
Carpinteria 1
Albafiileria 1
b) No ¢Por qué? 11 73%
Falta de dinero 2 3 1 1
Falta de interés
Totales 8 4 2 3 2 1 15 100%

Datos de clasificacion: A: de 1 a 5 empleados, B: de 6 a 10 empleados, C: de 11 a
mas empleados.

Andlisis: Con estos resultados se determind que la mayoria de las Ferreterias
ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca no brindan servicio ferretero completo
(73%), lo que permitié conocer que los administradores se centran mas en la venta
de los productos que en brindar servicios extras a sus clientes, como asistencia en

fontaneria, carpinteria, albafileria, electricidad, entre otros.

POSEE SERVICIO FERRETERO COMPLETO

27%

ma) Sl
m b) NO
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Pregunta N° 11: Mientras los clientes esperan a ser atendidos, ¢ Qué entretenimiento

se les brinda en ésta Ferreteria?

Objetivo: Conocer el tipo de entretenimiento que brindan actualmente los

administradores de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca a sus

visitantes.

Clgjitfci)csac(j:?én 1a3afios 3 a6 afios 6 a9 afios 9a mas afos Totales
Cuadro 11 A B C A B C A B @ A B C F %
a) Lec_tura de 3 3 20%

revistas

b) Bebidas frias 1 1 7%

c)TV. 0 0%

d) Café 2 13%
e) Agua 1 1 2 6 40%
f) Otros: 6 40%
Peri6dico 2 2 1
Totales 3 5 2 4 3 1 18 +100%

Nota: La frecuencia varia del total de los encuestados, ya que la pregunta daba la opcion de
responder mas de una alternativa. Como resultado se obtiene mas del 100% debido a dicha variacion.

Datos de clasificacién: A: de 1 a 5 empleados, B: de 6 a 10 empleados, C: de 11 a
mas empleados.

Andlisis: Los administradores de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de
Zacatecoluca, ofrecen diversos tipos de entretenimiento a sus visitantes mientras
esperan a que sus productos sean despachados o a que sean atendidos. Dentro de
estos se encuentran: revistas de construccion y decoracion de interiores y exteriores,

oasis de agua fria, café y periodicos. Los mas utilizados son agua y periodicos (40%)

REPRESENTACION EXCLUSIVA DE MARCA
45% - 40% 40%
40% -
35% - @ a) Lectura de revistas
30% - m b) Bebidas frias
259% 20% Oc) T.V.
20% ~ 13% o d) Café
15% ~ 2 m e) Agua
10% ~ 7% m f) Otros: periodico
5% 1 0%
0% —
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Pregunta N° 12: ;Posee usted una representacion exclusiva de alguna marca?

Objetivo: Conocer si las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca posee

representacion exclusiva de alguna marca.

Clgsaig‘ci)csa?:?én 1 a3afios 3 a6 afios 6 a9 afios 9 a mas afios Totales
Cuadro 12 A B C A B C A B C A B C F %
a) Si ¢Cuél? 2 13%
Pinturas Corona 1
Lamina Sin Calor 1
b) No ¢Por qué? 13 87%
Falta de interés 1 1
opoﬁﬁlﬁddaedes 2 4 L 2 L 1
Totales 3 4 2 3 2 1 15 100%

Datos de clasificacidon: A: de 1 a 5 empleados, B: de 6 a 10 empleados, C: de 11 a
mas empleados.

Andlisis: Fue importante conocer esto para saber el apoyo que las Ferreterias
ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca reciben o podrian recibir de parte de sus
proveedores para incentivar a los clientes a que las visiten y a que compren en este
establecimiento en particular. El 87% contestd que no posee una representacion

exclusiva de alguna marca.

REPRESENTACION EXCLUSIVA DE MARCA

13%

ma) Sl
m b) NO

87%
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Pregunta N° 13: ¢Posee material de apoyo promocional (P.O.P.) en el punto de

venta?

Objetivo: Conocer si las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca

cuentan con material de apoyo promocional (P.O.P.).

Clgsaitfci)csa?:?én 1a3afios 3 a6 afios 6 a9 afios 9 a mas afos Totales
Cuadro 13 A B C A B C A B C A B C F %
a) Si ¢Por qué? 1 7%
No contesto 1
b) No ¢Por qué? 14 93%
No se les provee
Falta de interés
Totales 3 4 2 3 2 1 15 100%

Datos de clasificacion: A: de 1 a 5 empleados, B: de 6 a 10 empleados, C: de 11 a
mas empleados.

Andlisis: Se logré determinar que los administradores de las Ferreterias ubicadas en
el Municipio de Zacatecoluca, no solicitan o no utilizan material P.O.P. en el punto de
venta (93%), a pesar que es importante para agilizar el proceso de venta y para

mantener mas informado al cliente.

POSEE MATERIAL P.O.P.

7%

ma) Sl
Eb) NO

93%
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Pregunta N° 14: ¢ Sus proveedores le ofrecen material publicitario para ambientar su
Ferreteria?

Objetivo: Conocer si los proveedores actuales de las Ferreterias ubicadas en el
Municipio de Zacatecoluca les ofrecen material P.O.P.

Da_tc_)s de, 1a3afios 3 a6 afios 6 a9 afios 9 a mas afios Totales
Clasificacién
Cuadro 14 A B C A B C A B C A B C F %
a) Si ¢Por qué? 7 47%
Para Ilam’ar la 1 1 5 1 2
atencién
b) No ¢Por qué? 8 53%
So6lo proveen 1 1 1
producto
Falta de interés 1 2 1
Totales 3 4 2 S 2 1 15 100%

Datos de clasificacion: A: de 1 a 5 empleados, B: de 6 a 10 empleados, C: de 11 a
mas empleados.

Andlisis: Se determind que de los proveedores de los productos comercializados en
las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca son pocos los que les
ofrecen material P.O.P. (53%). A pesar que es importante para el apoyo del proceso

de venta, algunos proveedores no lo proveen por falta de interés.

PROVEEDORES OFRECEN MATERIAL P.O.P.

47% @a) Sl

53% mb) NO
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Pregunta N° 15: ¢Cada cuanto tiempo renueva el material de apoyo que tiene en el

punto de venta?

Objetivo: Conocer cada cuanto tiempo los administradores de las Ferreterias

ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca renuevan el material P.O.P.

Datos de
Clasificacion

1a3afios 3 a6 afios 6 a9 afios

9 a mas afios

Totales

Cuadro 15

A

B

C A B C A B C A

B

C

%

a) Trimestral

0%

b) Semestral

c) Anual

%

d) Siempre que
es proporcionado

F
0
0 0%
1
0

0%

e) No posee

14 93%

Totales

15 100%

Datos de clasificacidon: A: de 1 a 5 empleados, B: de 6 a 10 empleados, C: de 11 a

mas empleados.

Andlisis: Se determind que la Unica Ferreteria ubicada en el Municipio de

Zacatecoluca que si posee material P.O.P. (7%), lo renueva anualmente, lo cual se

comprueba que existe una falta de interés en la utilizacion de esta herramienta para

orientar al cliente en la decisién de compra.

RENOVACION MATERIAL P.O.P

0% 7% 0%

0o c) Anual

@ a) Trimestral
m b) Semestral

0O d) Por temporadas
m e) No posee

93%
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Pregunta N° 16: ¢Realizan en ésta Ferreteria promociones de venta para incentivar
a los clientes de la zona?

Objetivo: Conocer si los administradores de las Ferreterias ubicadas en el Municipio

de Zacatecoluca realizan promociones de venta que incentiven a los consumidores.

Clgsaitf?csa?:?én 1a3afios 3 a6 afios 6 a9 afios 9 a mas afos Totales
Cuadro 16 A B © A B © A B C A B C F %
a) Si 1 4 1 1 10 67%
b) No 2 3 5 33%
Totales 3 4 2 4 2 1 15 100%

Datos de clasificacion: A: de 1 a 5 empleados, B: de 6 a 10 empleados, C: de 11 a
mas empleados.

Andlisis: Con ésta informacion se logré conocer que la mayoria de los
administradores de las Ferreterias ubicadas en el municipio de Zacatecoluca si
realizan promociones para mantener la fidelidad de los clientes y la satisfaccion de

los mismos (67%).

REALIZA PROMOCIONES DE VENTA

ma) Si
m b) No

67%
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Pregunta N° 17: ¢Qué tipo de promociones de ventas realizan en su Ferreteria?

Objetivo: Conocer el tipo de promociones de venta que realizan las Ferreterias

ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca.

Datos de
Clasificacion

1a3afios

3 a6 afios

7 a9 afios

9 a mas afios

Totales

Cuadro 18

A

B

C

A

B

C

B

Cc

A B

C

%

a) Descuentos

2

3

2

13

87%

b) Rifas

0%

c) Concursos

0%

d) Otros,
Especifique:

13%

Precios bajos

Totales

15

100%

Datos de clasificacion: A: de 1 a 5 empleados, B: de 6 a 10 empleados, C: de 11 a

mas empleados.

Andlisis: Los administradores de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de

Zacatecoluca, brindan descuentos a las personas que las visitan como la promocion

de venta mas utilizada (87%). Sin embargo, no utilizan otro tipo de promociones que

podrian mejorar la imagen de la Ferreteria e incrementar la fidelidad y afluencia de

visitantes, tales como rifas, concursos, entre otros.

TIPO DE PROMOCION DE VENTAS

13%

0%

A

87%

@ a) Descuentos

m b) Rifas

O c) Concursos
O d) Otros: Precios bajos
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Pregunta N° 18: De las siguientes opciones, ¢ Cudles recursos son los que emplea

actualmente en su Ferreteria?

Objetivo: Conocer el tipo de recursos que los administradores de las Ferreterias

ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca emplean actualmente.

Da_tps de, 1a3afios 3 a6 afios 6 a9 afios 9 a mas afios Totales
Clasificacién
Cuadro 17 A B C A B C A B C A B C F %
a) Exhibidores o
de producto 2 1 1 3 2 1 10 67%
b) Colocacion
repetitiva del 4 4 27%
producto
c) Medios o
Audiovisuales 0 0%
d) P_ersonajes 1 1 2 13%
animadores
Totales 3 5 2 3 2 1 16 + 100%

Nota: La Frecuencia varia del total de los encuestados, ya que la pregunta daba la opcién de
responder mas de una alternativa. Como resultado se obtiene mas del 100% debido a dicha variacion.

Datos de clasificacion: A: de 1 a 5 empleados, B: de 6 a 10 empleados, C: de 11 a
mas empleados.

Andlisis: Los administradores de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de
Zacatecoluca utilizan mas la exhibicién de productos como recurso de animacion en
el punto de venta (67%), lo cual denota la falta de innovacion para captar la atencién

de las personas que las visitan.

RECURSOS DE ANIMACION EN EL
PUNTO DE VENTA

70% - 67%

60% - O a) Exhibidores de
500 producto
> W b) Colocacion repetitiva

40% - del producto
30% -+ 27% O c) Medios
20% | 13% Audiovisuales
10% O d) Personajes

0% 1 0% animadores

0%
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Pregunta N° 19: ¢ Planea en el corto plazo realizar mejoras en la infraestructura de

su Ferreteria?

Objetivo: Conocer si los administradores de las Ferreterias ubicadas en el Municipio

de Zacatecoluca planean realizar mejoras en la infraestructura de la misma.

Da_tps d?, 1 a3afios 3 a6 afos 6 a9 afios 9 a mas afios Totales
Clasificacion
Cuadro 19 A B C A B C A B C A B C F %
a) Si ¢Por qué? 12 80%
Mejorar 1 3 | 2 3 | 2 1
presentacion
b) No ;',Por 3 20%
qué?
_ Ing_re_sos 1 1
insuficientes
Falta de interés 1
Totales 3 4 2 3 2 1 15 100%

Datos de clasificacion: A: de 1 a 5 empleados, B: de 6 a 10 empleados, C: de 11 a
mas empleados.

Andlisis: El mayor porcentaje de los administradores de las Ferreterias ubicadas en
el Municipio de Zacatecoluca (80%), estan en la disponibilidad de realizar cambios en
la infraestructura de las mismas para mejorar la imagen su imagen, y asi,

incrementar la afluencia compradores.

PLANEA MEJORAR LA INFRAESTRUCTURA

20%

ma) Sl
mb) NO

80%
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Pregunta N° 20: ¢Utilizé alguna técnica para la maximizaciéon del espacio que
ocupan sus productos en las Ferreterias?

Objetivo: Conocer si los administradores de las Ferreterias ubicadas en el Municipio

de Zacatecoluca utilizaron alguna técnica de maximizacién de espacio en la misma.

Da_tc_)s d? 1a3afios 3 a6 afios 6 a9 afios 9 a mas afios Totales
Clasificacién
Cuadro 20 A B C A B C A B C A B C F %
a) Si ¢Cudl? 4 27%
Estantes 1 1 1 1
b) No ¢ Por qué? 11 73%
No conoce 2 3| 2 2 | 2
técnicas
Totales 3 4 2 3 2 1 15 100%

Datos de clasificacion: A: de 1 a 5 empleados, B: de 6 a 10 empleados, C: de 11 a
mas empleados.

Andlisis: Un buen porcentaje de los administradores de las Ferreterias ubicadas en
el Municipio de Zacatecoluca (73%) desconocen la importancia que tiene poner en
practica la maximizacion de espacios, para mejorar la distribucion y ubicacion de los

productos, asimismo la rentabilidad de cada una de las areas dentro de la misma.

TECNICA DE MAXIMIZACION DE ESPACIO

27%

ma) Sl
m b) NO

89



Pregunta N° 21: ¢La decoracién de su Ferreteria, se cambia constantemente?

Objetivo: Conocer si los administradores de las Ferreterias ubicadas en el Municipio

de Zacatecoluca realizan cambios a la ambientacion de ésta y con qué frecuencia.

Datos de

. A 1a3afios 3 a6 afos 6 a9 afios 9 a mas afios Totales
Clasificacion
Cuadro 21 A B C A B C A B C A B C F %
a) §| ¢En qué 4 27%
épocas?
Mes de la 1
Independencia
Navidad 1 1 1
b) No ¢Por qué? 11 73%
Falta de tiempo 3 4
Totales 3 4 2 S 2 1 15 100%

Datos de clasificacion: A: de 1 a 5 empleados, B: de 6 a 10 empleados, C: de 11 a
mas empleados.

Andlisis: Los administradores de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de
Zacatecoluca se muestran pocos interesados en sobresalir antes los demas
competidores por medio de la decoracion de sus Ferreterias. La causa principal de

esto es por falta de tiempo (73%).

CAMBIOS EN LA DECORACION DE
LA FERRETERIA

27%

ma) Sl
m b) NO
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Pregunta N° 22: ¢;Cudl de las siguientes estrategias de Marketing se utilizan en su

Ferreteria?

Objetivo: Conocer cual de las estrategias que se mencionan a continuacion, son

aplicadas por los administradores de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de

Zacatecoluca.

Datos de
Clasificacion

1a3afios

3 a6 afios

6 a9 afios

9 a mas afios

Totales

Cuadro 22

A

B C A

B

©

A

B

C

A B

C

%

a) Publicidad

12

80%

Hojas volantes

Perifoneo

b)

Merchandising

0%

c) Promocion
de venta

13%

Descuentos

d) Material
P.O.P.

Afiches

7%

Totales

15

100%

Datos de clasificacion: A: de 1 a 5 empleados, B: de 6 a 10 empleados, C: de 11 a

mas empleados.

Andlisis: El mayor porcentaje de los administradores de las Ferreterias ubicadas en

el Municipio de Zacatecoluca utilizan la Publicidad como estrategia principal de

Marketing (80%), debido a que es la mas conocida y con mayor facilidad de

implementacion.

ESTRATEGIAS DE MARKETING

7%

13%

80%

O a) Publicidad

m b) Merchandising
O c) Promocion de venta
O d) Material P.O.P.
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Pregunta N° 23: ¢ Como califica su negocio en base a la atencién al cliente?

Objetivo: Conocer en qué nivel los administradores de las Ferreterias ubicadas en el

Municipio de Zacatecoluca califican su negocio en base a la atencion al cliente.

Datos de
Clasificacion
Cuadro 23

1a3afios 3 a6 afios 6 a9 afios 9 a mas afios Totales

B C A B C A B C A B C
1

%
27%
33%
27%
13%
2 1 15 100%

a) Regular

b) Buena

[EN N N i

¢) Muy Buena

Nis|lals T

d) Excelente
Totales 3 4 2

Wlr|r|r

Datos de clasificacion: A: de 1 a 5 empleados, B: de 6 a 10 empleados, C: de 11 a
mas empleados.

Andlisis: Pocos administradores de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de
Zacatecoluca califican la atencién al cliente brindada como Excelente (13%), lo cual
indica que no cuentan con los medios necesarios para mejorar la relacion cliente —

empleado.

ggFAEIDFeFE?\ngEA SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

Opciones:
- Regular
- Buena

- Muy Buena 13%

- Excelente 27%

Factores a considerar:

- Todos los visitantes
reciben ayuda
profesional del 27%
personal.

- Rapidez enla
atencion.

- Los empleados son
amables 'y
respetuosos. 33%

- Elcliente siempre
sale satisfecho.

- Siempre hay
personal dispuesto a
ayudar al cliente.

ma) Regular
Bueno

Exelente

mb)
dc) Muy Bueno
od)

92



Pregunta N° 24: ¢Le gustaria que sus empleados utilizaran uniformes, para dar

mejor imagen a su Ferreteria?

Objetivo: Conocer si los administradores de las Ferreterias ubicadas en el Municipio

de Zacatecoluca estarian dispuestos a invertir en uniformes para sus empleados.

Clgsaitfci)csa?:?én 1a3afios 3 a6 afios 6 a9 afios 9 a mas afos Totales
Cuadro 24 A B C A B C A B C A B C F %
a) Si ¢Por qué? 14 93%
Buena Inversion 3 4 2 2 2 1
b) No ¢Por qué? 1 7%
Falta de Interés
Totales 3 4 2 3 2 1 s 100%

Datos de clasificaciéon: A: de 1 a 5 empleados, B: de 6 a 10 empleados, C: de 11 a

mas empleados.

Andlisis: El 93% de los administradores de las Ferreterias ubicadas en el Municipio

de Zacatecoluca consideran importante que los empleados utilicen uniformes para

destacar la imagen de sus Ferreterias ante los demas competidores. Con esto se

lograra mejorar la imagen personal de los empleados y del establecimiento.

INVERSION EN UNIFORMES PARA EMPLEADOS

7%

ma) Sl
m b) NO

93%

93



Pregunta N° 25: ¢Ha recibido algun tipo de capacitacién sobre ambientacion fisica

para aplicarla en su Ferreteria?

Objetivo: Conocer si los administradores de las Ferreterias ubicadas en el Municipio

de Zacatecoluca han recibido capacitacién para mejorar la ambientacion fisica de la

misma.

Datos de
Clasificacion

1 a3 afios

3 a6 afos

6 a9 afios

9 a mas afios

Totales

Cuadro 25

A

B

©

B

©

B

C

A B C

%

a) Si

13%

b) No

13 87%

Totales

Nlw [k | >

w|N (- >

15 100%

Datos de clasificacion: A: de 1 a 5 empleados, B: de 6 a 10 empleados, C: de 11 a

mas empleados.

Andlisis: El 87% de los administradores de las Ferreterias ubicadas en el Municipio

de Zacatecoluca cuentan con pocos conocimientos para poder renovar o mejorar la

ambientacion fisica de sus instalaciones, debido a la falta de capacitacion. Razon por

la cual se incrementa la necesidad de la implementacion de técnicas o herramientas

que los asistan en este ambito.

HA RECIBIDO CAPACITACION PARA MEJORAR
EL AMBIENTE FISICO

87%

13%

o a) Si
m b) No
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Pregunta N° 26: ¢Ha visitado alguna Ferreteria del Municipio de San Salvador?

Objetivo: Conocer si los administradores de las Ferreterias ubicadas en el Municipio

de Zacatecoluca ya han visitado alguna Ferreteria del Municipio de San Salvador.

Clgjitfci)csaci?én 1a3afios 3 a6 afios 6 a9 afios 9a mas afos Totales
Cuadro 26 A B C B C A B Cc A B C F %
a) Si 3 3 2 1 15 100%
b) No 0 0%
Totales 3 2 3 2 1 15 100%

Datos de clasificaciéon: A: de 1 a 5 empleados, B: de 6 a 10 empleados, C: de 11 a

mas empleados.

Analisis: El 100 % de los administradores de las Ferreterias ubicadas en el

Municipio de Zacatecoluca han visitado alguna de las Ferreterias del Municipio de

San Salvador. Sin embargo, no han tomado como referencia las caracteristicas de

crecimiento de las mismas.

HA VISITADO ALGUNA FERRETERIA DE SAN
SALVADOR

0%

100%

ma) Si
m b) No
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Pregunta N° 27: ;Qué caracteristicas le parecen que pueden ser imitadas de esa

Ferreteria del Municipio de San Salvador?

Objetivo: Conocer qué caracteristicas les parecen adecuadas imitar de las
Ferreterias del Municipio de San Salvador a los administradores de las Ferreterias

ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca.

Clg:itf?csa?:ieén 1 a3afios 3 a6 afos 6 a9 afios 9a mas afios Totales
Cuadro 27 A B C A B C A B C A B C F %
a) Orden 1 3 2 3 1 1 11 73%
b) Limpieza 1 1 2 13%
fis?gaD(;setr;i)tr)g(‘J:il?cr:os 1 2 1 4 21%
d) Imagen Visual 0 0%
e) Otros
Totales 3 4 2 5 2 1 17 + 100%

Nota: La Frecuencia varia del total de los encuestados, ya que la pregunta daba la opcién de
responder mas de una alternativa. Como resultado se obtiene mas del 100% debido a dicha variacion.

Datos de clasificaciéon: A: de 1 a 5 empleados, B: de 6 a 10 empleados, C: de 11 a
mas empleados.

Andlisis: El 73% de los administradores de las Ferreterias ubicadas en el Municipio
de Zacatecoluca consideran el orden como la caracteristica principal a imitar para

desarrollarse mejor en un mercado competitivo.

CARACTERISTICAS A IMITAR DE LAS FERRETERIAS
DEL MUNICIPIO DE SAN SALVADOR

80% - 73%
70% - @ a) Orden
60% -
50% - m b) Limpieza
40% -
> 27% o

30% - O c) Distribucion fisica de
20% - 13% productos
10% - 0% O d) Imagen Visual

0%
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Pregunta N° 28: ¢ Conoce en qué consiste el Merchandising?

Objetivo: Conocer si los administradores de las Ferreterias ubicadas en el Municipio

de Zacatecoluca poseen algun conocimiento acerca del Merchandising.

Clgjitfci)csag?én 1a3afios 3 a6 afos 6 a9 afios 9a mas afos Totales
Cuadro 28 A B C A B C A B C A B C F %
a) Si 1 7%
b) No 3 4 1 3 14 93%
Totales 3 2 3 1 15 100%

Datos de clasificaciéon: A: de 1 a 5 empleados, B: de 6 a 10 empleados, C: de 11 a

mas empleados.

Andlisis: El 93% de los administradores de las Ferreterias ubicadas en el Municipio

de Zacatecoluca desconocen en qué consiste el Merchandising, debido a que no

existe una actualizacion de parte de ellos para adquirir nuevos conocimientos que les

permitan desarrollarse mejor en el mercado e implementar nuevas estrategias para el

incremento de sus ventas.

CONOCE EN QUE CONSISTE EL
MERCHANDISING

93%

7%

ma) Si
m b) No
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Pregunta N° 29: ¢ Aplican en su Ferreteria el Merchandising?

Objetivo: Conocer si los administradores de las Ferreterias ubicadas en el Municipio

de Zacatecoluca aplican el Merchandising.

Datos de

Clasificacion 1a3afios 3 a6 afos 6 a9 afios 9a mas afos Totales
Cuadro 29 A B C A B C A B Cc A B C %
a) Si 0%
b) No 3 4 2 3 1 15 100%
Totales 3 4 2 3 2 1 15 100%

Datos de clasificaciéon: A: de 1 a 5 empleados, B: de 6 a 10 empleados, C: de 11 a

mas empleados.

Andlisis: Los administradores de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de

Zacatecoluca no aplican el Merchandising (100%), debido a que no poseen

conocimiento sobre esa herramienta del mercadeo. Cabe mencionar que, a pesar

gue solo un administrador conoce acerca del Merchandising, no lo aplica en su

Ferreteria.

APLICA EN SU FERRETERIA EL
MERCHANDISING

0%

100%

ma) Si
m b) No
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Pregunta N° 30: ¢Estaria usted en la disponibilidad de recibir informacién sobre el
Merchandising para aplicarlo a su Ferreteria?

Objetivo: Conocer si los administradores de las Ferreterias ubicadas en el Municipio

de Zacatecoluca estan dispuestos a recibir informacion acerca del Merchandising.

Da_tps d?, 1a3afios 3 a6 afos 6 a9 afios 9 a mas afios Totales
Clasificacion
Cuadro 30 A B C A B C A B C A B C F %
a) Si ¢Por qué? 14 93%
Aumentar el 2 2 2
conocimiento
Implementarlp enf , 5 3 1
la Ferreteria
b) No ¢Por qué? 1 7%
Falta de interés
Totales 3 4 2 8 2 1 15 100%

Datos de clasificaciéon: A: de 1 a 5 empleados, B: de 6 a 10 empleados, C: de 11 a
mas empleados.

Andlisis: El 93% de los administradores de las Ferreterias ubicadas en el Municipio
de Zacatecoluca muestran interés en recibir informacion sobre la herramienta del
Merchandising, para poder aumentar sus conocimientos e implementarla en sus

Ferreterias.

DESEA RECIBIR INFORMACION SOBRE EL
MERCHANDISING

7%

‘ Oa) SI

B b) NO

93%
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TABULACION
DEMANDA



8.2 Tabulacién de la investigacion realizada a las personas que visitan las
Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca, departamento de La Paz.

Pregunta N° 1: ¢ Cuél es su lugar de residencia?

Objetivo: Conocer cual es el lugar de dénde provienen la mayoria de las personas

que visitan las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca.

Lees de MASCULINO FEMENINO Totales
Clasificacion
Cuadro 1 A B C D A B C D F %
a) Zacatecoluca 24 35 15 6 6 9 5 2 102 61%
b) San Rafael
Obrajuelo 1 12 2 2 1 1 3 1 23 14%
¢) Tecoluca 4 2 2 1 9 5%
d) San Juan
Nonualco 1 12 1 1 2 17 10%
e) San Pedro
Nonualco 1 1 6 2 1 11 %
f) Otros: 5 3%
La Hacienda
Santiago Nonualco 1 1
La Herradura 1 1
Totales 27 67 26 13 9 13 9 3 167 | 100%

Datos de clasificacion: A: Menos de 25 afios de edad, B: de 25 a menos de 35
afos de edad, C: de 35 a menos de 45 afos de edad, D: mas de 45 afios de edad.

Andlisis: La mayoria de personas que visitan las Ferreterias ubicadas en el
Municipio de Zacatecoluca son provenientes de la misma localidad (61%), lo cual nos
permite determinar que, existe poca publicidad o las Ferreterias situadas en los otras

Municipalidades ofrecen mejores descuentos y promociones.

LUGAR DE RESIDENCIA
3%
7%

@ a) Zacatecoluca

10%

| b) San Rafael Obrajuelo
S%& O c) Tecoluca

0 d) San Juan Nonualco
14%' 61% B e) San Pedro Nonualco

o f) Otros:
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Pregunta N° 2: ¢ Es su primera visita a ésta Ferreteria?

Objetivo: Conocer si las personas encuestadas visitan por primera vez o ya han

visitado antes ésa Ferreteria ubicada en el Municipio de Zacatecoluca.

Datos de MASCULINO FEMENINO Totales
Clasificacion
Cuadro 2 A B © D A B c D F %
a) Si 2 7 2 1 2 1 15 9%
b) No 25 60 24 12 7 12 9 3 152 | 91%
Totales 27 67 26 13 9 13 9 3 167 100%

Datos de clasificacién: A: Menos de 25 afios de edad, B: de 25 a menos de 35
afos de edad, C: de 35 a menos de 45 afios de edad, D: mas de 45 afios de edad.

Andlisis: Con la informacion recolectada se obtiene el porcentaje de personas que

visitan por primera vez las Ferreterias y de las que ya la habian visitado con

anterioridad, asi conocer si la Ferreteria llama la atencion de las personas.

VISITAPOR PRIMERA VEZ
9%

ma) Si

m b) No

91%
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Pregunta N° 3: ¢ Cudl es el destino de los productos que compra en ésta Ferreteria?

Objetivo: Conocer por qué razon las personas visitaron la Ferreteria ubicada en el

Municipio de Zacatecoluca, asi como el destino de los productos.

Datos de
Clasificacion

MASCULINO

FEMENINO

Totales

Cuadro 3

B

B C

F

%

a) Industria

13

21

46

28%

b) Agricultura

10

32

19%

¢) Empresarial

12

24

14%

d) Comercio

18

37

22%

e) Actividades
Domésticas

3

6

P |O|N[fo|N~O

2

28

17%

Totales

27

67

26

13

O| P [P |W

13

167

100%

Datos de clasificacién: A: Menos de 25 afios de edad, B: de 25 a menos de 35
afos de edad, C: de 35 a menos de 45 afios de edad, D: mas de 45 afios de edad.

Andlisis: Con los datos obtenidos se logré determinar el destino que tienen la

mayoria de productos de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca,

Departamento de La Paz, para obtener un parametro del motivo de la compra de los

productos, siendo el destino mas comun para la Industria (28%).

22%

14%

DESTINO DE LOS PRODUCTOS

28%

O a) Industria
W b) Agricultura
O ¢) Empresarial

O d) Comercio

W e) Actividades Domésticas
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Pregunta N° 4: ¢Por qué medio de comunicacion se enterd de la existencia de ésta

Ferreteria?

Objetivo: Conocer cuél es el medio de comunicacion por el cual las personas que

visitaron la Ferreteria ubicada en el Municipio de Zacatecoluca se enteraron de su

existencia.
DEUOS GlE MASCULINO FEMENINO Totales
Clasificacidn

Cuadro 4 A B C D A B C D F %
a) Hojas volantes 14 3 3 1 1 25 15%
b) Radio 2 1%
c) Periédico 0%
d) Revistas 0%
e) Rétulos 10 6 4 1 3 4 4 32 19%
f) Vallas 0%
h) Llamada telefénica 0%
i) Recomendacion de 116 69%
otra persona 14 47 20 9 8 10 6 2
j) Otro 0 0%

Totales 29 67 27 13 11 15 10 3 175 | + 100%

Nota: La Frecuencia varia del total de los encuestados, ya que la pregunta daba la opcién de
responder mas de una alternativa. Como resultado se obtiene mas del 100% debido a dicha variacion.

Datos de clasificacion: A: Menos de 25 afios de edad, B: de 25 a menos de 35
afos de edad, C: de 35 a menos de 45 afios de edad, D: mas de 45 afios de edad.

Andlisis: Se identificé que el canal de comunicacion que utilizan las Ferreterias

ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca es la recomendacion, a pesar que existen

otros medios por los cuales las personas pueden conocer la existencia de la

Ferreteria con una mayor facilidad.

80%
60%

40%

0%

20% -

15%

19%

69%

v o

¢ COMO SE ENTERO DE LA EXISTENCIA DE LA FERRETERIA?

O a) Hojas volantes
m b) Radio

O c) Periédico

0O d) Revistas

m e) Roétulos

o f) Vallas

®@ h) Llamada telefénica

O i) Recomendacién de otra persona
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Pregunta N° 5: ¢ Qué le motivo visitar ésta Ferreteria?

Objetivo: Conocer las razones mas importantes por las cuales las personas

decidieron visitar esa Ferreteria ubicada en el Municipio de Zacatecoluca.

Clggtfci)csa((j:?én bilaEIGLE NG FEMENINO Totales
Cuadro 5 A B C D B C D F %
a) Atencién 14 10 1 43 26%
b) Precio 9 5 32 19%
;)ro(fjel:lgg(sj o 3 1 2 15 | 9%
d) Ubicacion 28 6 5 2 63 38%
e) Imagen del negocio 12 1 19 11%
f) Otros: Necesidad 1 1 1%
Totales 29 67 26 14 16 9 3 173 | + 100%

Nota: La Frecuencia varia del total de los encuestados, ya que la pregunta daba la opcion de
responder mas de una alternativa. Como resultado se obtiene mas del 100% debido a dicha variacion.

Datos de clasificacion: A: Menos de 25 afios de edad, B: de 25 a menos de 35
anos de edad, C: de 35 a menos de 45 afos de edad, D: mas de 45 afos de edad.

Andlisis: Se logré conocer que la mayor parte de las personas que visitan las

Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca se debe a su ubicacion (38%).

Por lo tanto, su fidelidad se debe a su ubicacion y la atencién que brindan (26%).

40% -
35% +
30% 4
25% +
20% +
15% -
10% -

5% -

0%

MOTIVOS PARA VISITAR LA FERRETERIA

26%

19%

38%

9%

11%

1%

O a) Atencion

| b) Precio

0O c¢) Calidad de productos
0O e) Ubicacion

| d) Imagen del negocio

o f) Otros: Necesidad
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Pregunta N° 6: ¢ Como considera el precio de los productos en ésta Ferreteria?

Objetivo: Conocer la opinion de las personas con respecto al precio de los productos
de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca, si los consideran altos,
normales o bajos.

Clggﬁ(?fagfén MASCULINO FEMENINO Totales
Cuadro 6 A B C D A B © D F %
a) Altos 2 21 8 4 4 5 3 1 48 | 29%
b) Normales 22 46 17 9 5 7 6 2 114 | 68%
c) Bajos 3 1 1 5 3%
Totales 27 67 26 13 9 13 9 3 167 | 100%

Datos de clasificacion: A: Menos de 25 afios de edad, B: de 25 a menos de 35
afos de edad, C: de 35 a menos de 45 afos de edad, D: mas de 45 afios de edad.

Andlisis: Con la informacién obtenida se logro determinar que son aceptables los
precios que ofrecen las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca,

Departamento de La Paz, para las personas que las visitan (68%).

CUADRO DE PRECIO DE LOS PRODUCTOS
REFERENCIA

0,
Opciones: h
- Altos
- Normales
0,
- Bajos 29%

Factores a considerar:
- Precios de sus
competidores.

Da) Altos
mDb) Normales

Oc) Bajos
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Pregunta N° 7: ¢(Cdmo considera el ambiente dentro de las instalaciones de ésta

Ferreteria?

Objetivo: Conocer si las personas que visitaron las Ferreterias ubicadas en el

Municipio de Zacatecoluca consideran el ambiente de ellas como muy agradable,

poco agradable o nada agradable.

Clgjitfci)csa((j:?én MASCULINO FEMENINO Totales
Cuadro 7 A B C D A B C D F %
a) Muy agradable 4 34 8 3 4 3 63 38%
b) Poco agradable 23 32 16 4 3 94 56%
c) Nada agradable 1 2 2 2 3 10 6%
Totales 27 67 26 13 9 13 9 3 167 | 100%

Datos de clasificacion: A: Menos de 25 afios de edad, B: de 25 a menos de 35
afos de edad, C: de 35 a menos de 45 afios de edad, D: mas de 45 afios de edad.

Andlisis: Con los datos obtenidos se observa que la mayoria de personas que

visitan las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca, no estan muy

satisfechas con el ambiente que ofrecen las instalaciones de las Ferreterias (56%), lo

cual representa una oportunidad de mejoramiento del establecimiento.

CUADRO DE
REFERENCIA

Opciones:

- Muy Agradable.
- Poco Agradable.
- Nada Agradable.

Factores a considerar:

- Decoracion.

- Limpieza.

- Ordeny aseo.

- Colores interiores y
exteriores.

- Ordenenla
presentacion de los
productos.

AMBIENTE ACTUAL DE LAS INSTALACIONES DE LAS

FERRETERIAS
6%

D a) Muyagradable

W b) Poco agradable
38%
0 c) Nada agradable

56%
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Pregunta N° 8: ¢Como considera la limpieza dentro de las instalaciones de ésta

Ferreteria?

Objetivo: Conocer si las personas consideran a las Ferreterias ubicadas en el

Municipio de Zacatecoluca como muy limpias, poco limpias o nada limpias.

Clg;tfci)csa?:?én MASCULINO FEMENINO Totales
Cuadro 8 A B C D A B © D F %
a) Muy limpio 15 9 5 2 3 1 1 37 | 22%
b) Poco limpio 12 57 20 11 4 10 5 121 | 73%
¢) Muy sucio 1 1 2 2 3 9 5%
Totales 27 67 26 13 9 13 9 3 167 | 100%

Datos de clasificacion: A: Menos de 25 afios de edad, B: de 25 a menos de 35
afos de edad, C: de 35 a menos de 45 afios de edad, D: mas de 45 afios de edad.

Andlisis: La informacién obtenida indica que las Ferreterias ubicadas en el Municipio

de Zacatecoluca no mantienen un control de limpieza que les permita brindar una

mejor imagen de presentacion a sus visitantes, ya que el 73% las percibe como poco

limpias.

CUADRO DE
REFERENCIA

Opciones:

- Muy Limpio.
- Poco Limpio.
- Muy Sucio.

Factores a considerar:

- Limpieza de los
pisos.

- Limpieza de los
estantes (si posee).

- Labasura estaen
su lugar.

LIMPIEZA DE LAS INSTALACIONES DE LAS FERRETERIAS

5%

22%

@ a) Muy limpio

@ b) Poco limpio

0 ¢) Muysucio
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Pregunta N° 9: ;Cdémo percibe el orden dentro de las instalaciones de ésta

Ferreteria?

Objetivo: Conocer si las personas consideran a las Ferreterias ubicadas en el

Municipio de Zacatecoluca como muy ordenadas, poco ordenadas o nada

ordenadas.
biies ey MASCULINO FEMENINO Totales
Clasificacion

Cuadro 9 A B C D A B C D F %
a) Muy ordenado 18 13 4 3 1 48 29%
b) Poco ordenado 9 54 20 4 6 5 109 65%
¢) Muy desordenado 2 1 2 2 3 10 6%

Totales 27 67 26 13 9 13 9 3 167 | 100%

Datos de clasificacion: A: Menos de 25 afios de edad, B: de 25 a menos de 35
afos de edad, C: de 35 a menos de 45 afios de edad, D: mas de 45 afios de edad.

Andlisis: La informacion obtenida muestra que las Ferreterias ubicadas en el

Municipio de Zacatecoluca no cuentan con un buen control de distribucion de los

productos dentro las instalaciones asi como la forma en que los exhiben a los

visitantes, ya que el 65% las considera poco ordenadas.

CUADRO DE
REFERENCIA

Opciones:

Muy Ordenado.
Poco Ordenado.
Muy Desordenado.

Factores a considerar:

Espacio para
circular dentro de las
Ferreterias.

Los productos no
estan esparcidos ni
mezclados.

Los productos no
estan aglutinados.
Los productos estan
visibles, no cubiertos
por otros.

ORDEN EN LAS INSTALACIONES DE LAS FERRETERIAS

6%

29%

@ a) Muy ordenado
W b) Poco ordenado

0 ¢) Muy desordenado
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Pregunta N° 10: ¢ Cémo considera la imagen (fachada) de ésta Ferreteria?

Objetivo: Conocer si las personas consideran la imagen (fachada) de las Ferreterias

ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca como muy llamativa, poco llamativa o nada

llamativa.
LRies dle MASCULINO FEMENINO Totales
Clasificacion

Cuadro 10 A B C D A B C D F %
a) Muy llamativa 15 20 6 4 1 1 54 32%
b) Poco llamativa 44 18 5 9 6 1 101 61%
¢) Nada llamativa 3 2 1 2 1 12 7%

Totales 27 67 26 13 9 13 9 3 167 | 100%

Datos de clasificacion: A: Menos de 25 afios de edad, B: de 25 a menos de 35
afios de edad, C: de 35 a menos de 45 afios de edad, D: mas de 45 afios de edad.

Analisis: Un buen porcentaje de las personas que visitan las Ferreterias ubicadas en

el Municipio de Zacatecoluca (61%), consideran que la fachada de las Ferreterias

son poca atractiva e innovadoras, ya que no se tiene mayor interés, de parte de los

administradores para poder mejorar la imagen de la misma.

CUADRO DE
REFERENCIA

Opciones:

Muy Llamativa.
Poco Llamativa.
Nada Llamativa.

Factores a considerar:

Despierta el interés
para visitarla.

Los colores son
amigables y alegres.
La fachada se
encuentra limpia.
Llena de afiches o
informacion
innecesaria.

Capta la atencién de
los que circulan
cerca de ellas.

IMAGEN (FACHADA) DE LAS FERRETERIAS

7%

32%

@ a) Muy llamativa
@ b) Poco llamativa

0O c) Nada llamativa
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Pregunta N° 11: ; Cémo considera la infraestructura en general de ésta Ferreteria?

Objetivo: Conocer si las personas consideran la infraestructura de las Ferreterias

ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca como adecuada, poco adecuada o nada

adecuada.
LRies dle MASCULINO FEMENINO Totales
Clasificacion

Cuadro 11 A B C D A B C D F %
a) Adecuada 16 19 8 2 6 1 56 34%
b) Poco adecuada 5 23 11 4 1 1 54 32%
¢) Necesita mejorar 6 25 7 3 6 7 57 34%

Totales 27 67 26 13 9 13 9 3 167 | 100%

Datos de clasificacion: A: Menos de 25 afios de edad, B: de 25 a menos de 35
afos de edad, C: de 35 a menos de 45 afios de edad, D: mas de 45 afios de edad.

Andlisis: La informacién obtenida indica que las Ferreterias ubicadas en el Municipio
de Zacatecoluca, no cuentan con la infraestructura adecuada para atraer la atencion
de las personas (34%) mientras que el mismo porcentaje (34%) si la considera

adecuada.

CUADRO DE .
REFERENGIA INFRAESTRUCTURA DE LAS FERRETERIAS

Opciones:

- Adecuada.

- Poco Adecuada.
- Necesita Mejorar. 34% 34%

Factores a considerar:

- Despierta el interés D a) Adecuada
para visitarla.

- Necesita expansion
de la infraestructura.

- Cumple las
expectativas de los
visitantes.

- Capta la atencién de
los que circulan
cerca de ellas.

| b) Poco adecuada

O ¢) Necesita mejorar

32%
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Pregunta N° 12: ¢Considera necesario algun material visual de apoyo que brinde

informacién acerca de los productos que se ofrecen en la Ferreteria?

Objetivo: Conocer la importancia que posee el material P.O.P. para las personas

gue visitan las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca.

Datos de’ MASCULINO FEMENINO Totales
Clasificaciéon

Cuadro 12 A B C D A B © D F %
a) Si ¢por qué? 148 89%
Por venta 1
Para conocer las
marcas 1
Para conocer
precios/promociones 1 1 3
Para conocer
productos 1 1
No sabe / No contesta 20 61 21 11 5 8 5 3
b) No ¢por qué? 19 11%
No posee P.O.P.
No sabe / No contesta 5 4 3 2 2 1 1

Totales 27 67 26 13 9 13 9 3 167 100%

Datos de clasificacion: A: Menos de 25 afios de edad, B: de 25 a menos de 35
anos de edad, C: de 35 a menos de 45 afos de edad, D: mas de 45 afos de edad.

Andlisis: Las personas que visitan las Ferreterias ubicadas en el Municipio de

Zacatecoluca, manifiestan que el material P.O.P es un recurso necesario para

conocer los productos que se comercializan dentro de las mismas (89%)

NECESIDAD DE P.O.P. EN LAS FERRETERIAS

11%

N

@ NO

89%
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Pregunta N° 13: A su criterio, ¢Todos los productos que se venden en ésta

Ferreteria estan a la vista?

Objetivo: Conocer si a las personas que visitan las Ferreterias ubicadas en el

Municipio de Zacatecoluca se les brinda la opcién de tener todos los productos a la

vista.
Clgsitf‘i’csa‘ifén MASCULINO FEMENINO Totales
Cuadro 13 A B c D A B c F %
a) Si 16 32 12 1 3 1 73 | 44%
b) No 11 35 14 8 10 8 94 | 6%
Totales 27 67 26 13 9 13 9 167 | 100%

Datos de clasificacién: A: Menos de 25 afios de edad, B: de 25 a menos de 35
afos de edad, C: de 35 a menos de 45 afios de edad, D: mas de 45 afios de edad.

Andlisis: La informacién obtenida indica que las Ferreterias ubicadas en el Municipio

de Zacatecoluca no utilizan una buena rotacion ni orden en los productos exhibidos

(56%), en razén a que existe poco conocimiento de parte de los administradores,

para lograr una mejor distribucion de los productos.

PRODUCTOS ALAVISTADE LOS VISITANTES

44%

56%

ma) Si

m b) No
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Pregunta N° 14: ¢;Como califica la atencion al cliente que ofrecen los empleados de

ésta Ferreteria?

Objetivo: Conocer como califican las personas que visitan las Ferreterias ubicadas

en el Municipio de Zacatecoluca la atencion que se les brinda a la hora de visitarla.

Clg;tfci)csa?:?én MASCULINO FEMENINO Totales
Cuadro 14 A B C D B C F %
a) Excelente 10 28 10 5 65 39%
b) Bueno 11 32 11 8 81 49%
c) Regular 6 7 5 21 13%
d) Malo 0 0%
Totales 27 67 26 13 13 9 167 | 100%

Datos de clasificacién: A: Menos de 25 afios de edad, B: de 25 a menos de 35

afos de edad, C: de 35 a menos de 45 afios de edad, D: mas de 45 afios de edad.

Andlisis: La informacion obtenida indica que el personal de las Ferreterias ubicadas

en el Municipio de Zacatecoluca no cuenta con una capacitacion que les permita

tener un conocimiento mas amplio en cuanto a atencion al cliente se refiere, ya que

el 49% considera este factor como bueno.

CALIFICACION DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE
0%

13%

39%

O a) Excelente
m b) Bueno

O c) Regular

0O d) Malo
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Pregunta N° 15: ¢Conoce algun tipo de Promocién de Venta por parte de alguna

Ferreteria de la zona?

Objetivo: Conocer si las personas recuerdan algun tipo de promocion de venta

realizada por las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca.

Clg;tf(i)csa?:?én MASCULINO FEMENINO Totales
Cuadro 15 A B C D A B © F %
a) Si 8 17 2 4 1 38 | 23%
b) No 19 50 21 11 5 12 129 | 77%
Totales 27 67 26 13 9 13 167 | 100%

Datos de clasificacion: A: Menos de 25 afios de edad, B: de 25 a menos de 35
anos de edad, C: de 35 a menos de 45 afos de edad, D: mas de 45 ainos de edad.

Andlisis: Los datos obtenidos muestran que las Ferreterias ubicadas en el Municipio

de Zacatecoluca no promueven adecuadamente las promociones de sus productos,

ya que el 77% de sus visitantes no conocen algun tipo de promocién de venta.

23%

PROMOCION DE VENTA POR PARTE DE LAS FERRETERIAS

ma) Si

m b) No
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Pregunta N° 16: ¢;Qué tipo de valores agregados le gustaria recibir en ésta
Ferreteria?

Objetivo: Conocer los tipos de valor agregado que les gustaria recibir a las personas
gue visitan las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca.

- Es?ftic:;zgi%n MASCULINO FEMENINO Totales
Cuadro 16 A B C D A B C D F %
a) Agua gratis 7 9 1 3 1 3 28 17%
b) Café gratis 6 14 5 2 2 1 33 20%
¢) Sala de espera 5 14 1 3 6 3 38 | 23%
d) Transporte gratis 9 31 17 6 2 4 4 73 44%
e) Otros 4 2%
Boquitas 1
Television 1 1
Promociones 1
Totales 29 68 28 14 10 13 11 3 176 | + 100%

Nota: La Frecuencia varia del total de los encuestados, ya que la pregunta daba la opcion de
responder mas de una alternativa. Como resultado se obtiene mas del 100% debido a dicha variacion.

Datos de clasificacion: A: Menos de 25 afios de edad, B: de 25 a menos de 35
afos de edad, C: de 35 a menos de 45 afos de edad, D: mas de 45 afios de edad.

Andlisis: Las personas que visitan las Ferreterias ubicadas en el Municipio de
Zacatecoluca, les gustaria recibir valores agregados que los incentiven a tomar una
decision de compra y crear fidelidad en los mismos, como el transporte gratis (44%),

sala de espera (23%), café gratis (20%), agua gratis (17%), entre otros.

VALORES AGREGADOS QUE LE GUSTARIAN RECIBIR A LOS VISITANTES

50% 4 44%
@ a) Agua gratis
40% -
| b) Café gratis
30% 4
20% 23% O c) Sala de espera
20% - 17%
O d) Transporte gratis
10% 1 2% W e) Otros
0% | .
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9. Conclusiones y recomendaciones de la investigacion.

9.1 Conclusiones de lainvestigacion para Oferta

Después de haber tabulado la informacion recopilada en la investigacion se concluyo

lo siguiente:

Es de gran importancia poner en practica la Guia Estratégica de Merchandising,
para que las personas que visitan las Ferreterias ubicadas en el Municipio de
Zacatecoluca perciban siempre una buena imagen en cuanto a las instalaciones
de ellas y la calidad de los productos.

Los propietarios de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca no
tienen designado a una persona responsable del area de Mercadeo.

La mayor parte de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca
disponen unicamente de dos personas para el area de atencion al publico.

El 93% de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca no posee
material P.O.P.

La empresa que provee los productos a las Ferreterias ubicadas en el Municipio
de Zacatecoluca no proporcionan material P.O.P.

El 80% de los propietarios de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de
Zacatecoluca manifest6é que si planean realizar mejoras en la infraestructura.

El 73% de los propietarios de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de
Zacatecoluca no realizan cambios en la decoracion de ésta.

El 93% de los propietarios no conocen sobre el Merchandising

9.2 Conclusiones de lainvestigacion para la demanda.

Después de haber tabulado la informacion recopilada en la investigacién se concluyo

lo siguiente:

Al 36% de las personas encuestadas les motivo visitar la Ferreteria por la imagen.
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El 73% de las personas que visitan las Ferreterias ubicadas en el Municipio de
Zacatecoluca no estan satisfechos con la limpieza de éstas.

El 61% de las personas que visitan las Ferreterias son provenientes del Municipio
de Zacatecoluca, lo cual nos permite determinar que, existe poca publicidad de
éstas hacia las zonas aledanas.

El 67% de las personas encuestadas se dieron cuenta de la existencia de la
Ferreteria por recomendacion de otras personas, lo cual indica que este medio es
poco apropiado para dar a conocer las Ferreterias.

Para el 56% de las personas encuestadas informaron que el ambiente de las
Ferreterias es poco agradable.

El 73% de las personas encuestadas informaron que la limpieza dentro de las
Ferreterias es poco limpia.

El 65% de las personas encuestadas informaron que el orden en las Ferreterias
es poco adecuado.

El 61% de las personas encuestadas consideran poco llamativa la Fachada de las
Ferreterias.

El 89% de las personas encuestadas consideran necesario material visual que
proporcione informacion sobre los productos de las Ferreterias.

El 56% de las personas encuestadas informan que los productos no estan a la
vista.

El 77% de las Personas encuestas informan que no conocen ningun tipo de

promocion de venta de parte de las Ferreterias.

9.2 Recomendaciones de lainvestigacion.

Se recomienda a las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca que
brinden una mejor calidad de atencién al publico para que puedan tener una
buena relacion tanto los empleados con los clientes y a su vez con los
propietarios, y asi exista una mejor relacion y los clientes se sientan mas

identificados con la Ferreteria.
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Para las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca seria de gran
beneficio incrementar el interés en cuanto a la atencion al publico, pues de esta
manera los clientes se sentirian satisfechos y asi ellos seran quienes
recomienden la Ferreteria con las demas personas, logrando una mayor afluencia
y expansion de clientes, también se lograra ganar la fidelidad de ellos.

Se recomienda que estimulen mas la decision de compra por medio de la rotacién
de productos, para que brinden a los clientes mas seguridad y satisfaccion cada
vez que éstos visiten la Ferreteria, para lograr que, ademéas de comprar el articulo
gue quieran o necesiten, puedan decidirse por otro producto adicional creando asi
un incremento en las ventas.

Se recomienda a los propietarios de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de
Zacatecoluca que inviertan en mejorar la ambientacion y las instalaciones de la
misma, ya que esto permitira una mejor imagen del negocio para los clientes,
logrando asi una actitud de compra.

Se recomienda el uso de material P.O.P. De esta forma no sélo se lograran
incrementar las ventas, sino también un mejor conocimiento de las marcas,
productos, usos, variedad y precios de los productos que estan a la venta.

Se recomienda a los propietarios de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de
Zacatecoluca, mejorar el orden y lugar de exhibicion de todos los productos,
potenciando la caracteristica de poner a la vista cada vez mas un surtido de
bienes, para que exista un mejor conocimiento de la variedad y sea mas factible
para el cliente la decision de compra.

Para que las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca puedan tener
una mejor expansion en cuanto a la aceptacion de productos, fachada y ubicacion
deben brindar una publicidad un poco més fluida y también realizar promociones
gue den a los clientes una mayor satisfaccion y mejoren las expectativas de

futuros compradores.
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CAPITULO IV
DISENO DE UNA GUIA ESTRATEGICA DE MERCHANDISING QUE
PERMITA INCREMENTAR LAS VENTAS DE LAS FERRETERIAS
UBICADAS EN EL MUNICIPIO DE ZACATECOLUCA,
DEPARTAMENTO DE LA PAZ.

A. GENERALIDADES

Este capitulo contiene la propuesta de solucidén creada en base a toda la informacion
gue se obtuvo en el proceso de investigacion, incluyendo la importancia que ésta
propuesta tiene al ponerse en marcha, asi como el alcance de la misma. Se han
desarrollado objetivos que explican la meta principal a alcanzar, asi como un analisis
FODA de la situacion actual de las Ferreterias. Incluye politicas en la cuales se
especificardn aspectos importantes para la puesta en marcha de la propuesta, asi
como las estrategias que se deben de implementar para mejorar el desempefio e
imagen de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca. Estas
estrategias contienen tacticas disefladas especialmente para que dichas Ferreterias
puedan incrementar sus ventas. Se disefiaron herramientas de evaluacién para
asegurar que todas las estrategias planteadas en la propuesta se desarrollen de la
mejor manera. Dentro de estas herramientas se encuentra un buzén de sugerencias
que evaluara el desempefio de las estrategias de forma trimestral y la herramienta
del cliente oculto, la cual evaluara el desempefio de las mismas de forma semestral.

El resultado de estas evaluaciones generard la retroalimentacion.
B. OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

1. Objetivo general

Disefiar una Guia estratégica de Merchandising que permita el incremento en las
ventas de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca, departamento

de La Paz.
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2. Objetivos especificos

+ Mejorar la imagen y servicio en las Ferreterias ubicadas en el Municipio de
Zacatecoluca.

+ Rentabilizar todos los espacios disponibles en las Ferreterias ubicadas en el
Municipio de Zacatecoluca, departamento de La Paz

+ Evaluar el desempefio de las estrategias de Merchandising aplicadas en las

Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca.
C. IMPORTANCIA DE LA PROPUESTA

1. Paralas Ferreterias

Serd més factible desarrollar cualquier actividad en las Ferreterias ubicadas en el
Municipio de Zacatecoluca, ya que ésta propuesta brindara las herramientas
necesarias para incrementar las ventas y mejorar la imagen de las mismas,
incluyendo la diversidad de estrategias que colaboraran a cumplir ese propdésito,
logrando asi que los propietarios se sientan satisfechos y con la plena confianza en

que tendran a sus clientes en un ambiente agradable, obteniendo su fidelidad.
2. Paralos clientes

Con la propuesta de la Guia estratégica de Merchandising sera mas facil para los
clientes identificar los productos que desea adquirir, ya que les permitira reconocer
con mayor rapidez las areas donde se encuentran ubicados dichos productos.
Ademas los clientes estaran mas informados al momento de efectuar la compra, ya

gue obtendran una atencién personalizada por parte de los empleados o propietarios.
D. ALCANCE DE LA PROPUESTA

1. Paralas ferreterias.
Se tomara en cuenta a todas personas que forman parte en su desempefo diario

como son: Los empleados, ayudando a mejorar su desempefio tanto personal como
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laboral; Los propietarios, para que puedan implementar medidas que buscaran el

bienestar de la empresa y de sus empleados; y los proveedores de los productos,

para que brinden el apoyo necesario a las Ferreterias ubicadas en el Municipio de

Zacatecoluca y asi poder trabajar en conjunto para su mutuo crecimiento.

E. FODA DE LAS FERRETERIAS UBICADAS EN EL MUNICIPIO DE
ZACATECOLUCA, DEPARTAMENTO DE LA PAZ

-+

para algunas Ferreterias).
Falta de orden y aseo.

No existe la venta
personalizada.

Falta de conocimiento
acerca del Merchandising.

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
+ Diversidad de productos. + Fidelidad de los clientes.
+ Accesibilidad. , + Expansion en todo el
4+ Conocimiento de los clientes departamento.
reales. o + Conoce su competencia.
+ Facilidad en la distribucion + Facilidad de darse a conocer.
de los productos. + Conocimiento de las
+ Espacio disponible para la necesidades de los clientes.
buena rotacion de
productos.
DEBILIDADES AMENAZAS
+ Preferencias con clientes. + Competencia.
+ Inadecuada rotacién de + Diferencia de precios.
stock de productos. + Recursos econdmicos.
+ Poca utilizacion del espacio + Altos y bajos en los costos de
interno. operacion.
4+ Fachada poco llamativa. + Cambios de las politicas
+ Poco espacio para comerciales.
estacionamiento (aplica + Cambio de gobierno municipal.
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F. ESTRUCTURA DE LA GUIA ESTRATEGICA DE MERCHANDISING PROPUESTA
1. Esquema de la Guia estratégica de Merchandising para incrementar las ventas de las Ferreterias ubicadas
en el Municipio de Zacatecoluca, departamento de La Paz.

PARTE I PARTE Il PARTE: Il

ESTRATEGIAS DE EVALUACION Y
MERCHANDISING CONTROL DE LAS
¢ Animacion en e punto ESTRATEGIAS

de venta ¥ Herramientas de

GENERALIDADES

Introduccion

¢ Maximizacion de evaluacion y control

*
# Objetivos
£
",

Politicas de la guia espacio y distribucién ¥ Resultados de las

% Usuarios de los productos evaluaciones

: Mejoramiento de ¥ Seguimiento de las
imagen evaluaciones

¢ Servicio al cliente

¢ Publicidad movil

¢ Productos y servicios
adicionales

# Fechas especiales

RETROALIMENTACION
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2. Descripcion de la propuesta de la Guia Estratégica de Merchandising.

2.1 Parte l: Generalidades.

2.1.1 Introduccién.

La presente Guia consiste en el disefio, implementacion y evaluacion de diferentes
estrategias de Merchandising que permitiran mejorar la imagen de las Ferreterias
ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca, la creaciébn de nuevos clientes y la

fidelidad de los ya existentes, y por ende el incremento de las ventas.

Las estrategias se encuentran divididas en diferentes tacticas disefiadas
especialmente para las Ferreterias ubicadas en el municipio de Zacatecoluca,
departamento de La Paz, que seran implementadas de forma que permitan alcanzar

el objetivo principal de la propuesta.

Dentro de las estrategias contempladas en ésta Guia se encuentran: animacién en el
punto de venta, maximizacién de espacio y distribucién de productos, mejoramiento
de la imagen, servicio al cliente, publicidad maovil, productos y servicios adicionales, y

fechas especiales.

2.1.2 Obijetivos de la Guia estratégica de Merchandising propuesta.
a) Objetivo General:

+ Incrementar las ventas de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de
Zacatecoluca, departamento de La Paz por medio de la implementacién de Guia

estratégica de Merchandising.
b) Objetivos Especificos:

4+ Facilitar la ubicacién de los productos a las personas que visitan las Ferreterias

ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca, departamento de La Paz.
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+

+

Apoyar la labor de ventas de los empleados de las Ferreterias ubicadas en el
Municipio de Zacatecoluca, departamento de La Paz.

Motivar en el punto de venta a que las personas compren cuando visitan las

Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca, departamento de La Paz.

2.1.3 Politicas de la Guia estratégica de Merchandising.

-

Para implementar la Guia de Merchandising sera necesario que todos los

empleados reciban una capacitacién previa.

Se exigira a todos los empleados de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de

Zacatecoluca a que asistan a todas las capacitaciones que se les brindaran.

Los propietarios de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca

deberan evaluar el buzén de sugerencias mensualmente.

Los propietarios de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca

seran los encargados de implementar la Guia estratégica de Merchandising.

Las estrategias podran ser sujetas a cambios si el propietario lo considera

conveniente.

Las capacitaciones seran desarrolladas por empresas especializadas en ésta

areay en los temas que se impartiran.
Los propietarios de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca

seran los responsables de la contratacion de las empresas que brindan los

servicios necesarios para el desarrollo de las estrategias.
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#

Los empleados de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca
seran los encargados del orden y limpieza de las mismas, asi como de mantener

la mayor cantidad de producto exhibidos en los estantes.

'S

Los proveedores de los productos para las Ferreterias ubicadas en el Municipio
de Zacatecoluca seran los encargados de proveer el material P.O.P. a los

propietarios de las mismas.

Los propietarios de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca

-

seran los encargados de reemplazar el material P.O.P. que se encuentre en ella.

+ Los propietarios de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca se
encargaran del manejo y actualizaciéon del inventario de los productos que aqui se

comercializan.

+ La herramienta de evaluacion de cliente oculto se desarrollara cada 6 meses.

2.1.4 Usuarios.

La presente Guia estratégica de Merchandising sera utilizada por los propietarios y
los empleados de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca,
departamento de La Paz.

2.2 Parte ll: Estrategias de Merchandising.

2.2.1 Estrategia de animacion en el punto de venta.

4+ Objetivo:

Captar la atencidén de las personas que transitan cerca de las Ferreterias ubicadas

en el Municipio de Zacatecoluca para que compren en ellas.
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+ Descripcion:

Consistira en la elaboracion y desarrollo de tacticas que ayudaran a que las
Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca sobresalgan de los demas
negocios que estan a su alrededor, para despertarle a las personas la curiosidad por
visitarla y asi asegurarse que no pasen desapercibidas. Las tacticas a desarrollar
son: Sonido estacionario, Edecanes, y Figuras inflables. Estas tacticas se
desarrollaran en el dltimo fin de semana de cada mes, con un horario de: sdbado de
12:00 m.d. a 5:00 p.m., domingo de 9:00 a.m. a 12:00 m.d., iniciando a partir de abril
del 2009.

4+ TAacticas:

a) Sonido estacionario.

Se ubicardn dos bocinas de alto poder en la entrada de las Ferreterias y una

consola central que serd controlada por una persona encargada de colocar la

musica y de mencionar en tono alegre y agradable las promociones que ésta posee.
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b) Edecanes

Se utilizaran dos edecanes del sexo femenino, las cuales estaran promocionando a
las Ferreterias y no a una marca en especifico, utilizando herramientas basicas
como el vestuario, banderas de colores llamativos verde y azul, con medidas 1.25
Mts. de largo X 0.5 Mts. de ancho. Esto se realizara para animar visualmente al local
y captar asi la atencién de las personas. Al mismo tiempo estara a cargo de incitar a

estas personas a que entren a la Ferreteria y de motivar la compra de los productos.

c) Figuras inflables.

Estas figuras se colocaran en la parte exterior de las Ferreterias para llamar la
atencion de las personas que circulen cerca de las mismas. En ésta tactica se
utilizaran figuras alusivas a los productos que se comercializan dentro de las
Ferreterias, tomando en cuenta los dias en que se realizaran los eventos especiales
de las mismas y las fechas festivas; estas se llevaran a cabo en conjunto con las
tacticas de sonido estacionario y edecanes, de esta forma, al sumarlas se lograra

una mayor captacién de personas. Se utilizara una figura inflable alusiva a cada

temporada.

4+ Recursos
CANT Descripcion Precio unitario | Precio por evento
1 |[Sonido estacionario 8Hrs | $ 12.00 | $ 96.00
2 Edecanes 8Hrs | $ 20.00 | $ 40.00
1 Figuras inflables 8Hrs | $ 50.00 || $ 50.00
Sub-Total $ 186.00
Imprevistos 5% | $ 9.30
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+ Metas:

1. Con la implementacion de esta estrategia se incrementara en un 75% la cantidad
de personas que prestaran mas atencion a las Ferreterias ubicadas en el
Municipio de Zacatecoluca, esto en un periodo de 2 meses.

2. Al incrementar la atencidn de las personas, las ventas de dichas Ferreterias

aumentaran en un 10% en un periodo de 3 meses.

2.2.2 Estrategia de maximizacion de espacio y distribucién de los productos.

+ Obijetivo:
Maximizar todos los espacios disponibles para obtener mayor rentabilidad en las

Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca, departamento de La Paz.

+ Descripcion:

Las Ferreterias cuentan con un local destinado para sus ventas, y actualmente no
se estan utilizando todos éstos espacios disponibles para poder generar utilidades.
Con la maximizacién de espacio y distribucion de los productos, se lograra que
todas las areas generen ingresos para las Ferreterias. Para llevar a cabo lo antes
mencionado se desarrollaran tacticas como: Seccionar las areas, Uso de estantes,

Clasificacion de productos, y Rotacion de productos.

+ Tacticas
a) Seccionar las areas.

Consistira en clasificar todos los espacios de las Ferreterias en diferentes areas o
secciones que permitirAn que el cliente las identifique con mayor facilidad. Se
colocara un rétulo con una figura relacionada a los productos que se venden en
dicha area y con su respectivo nombre, creando un sentido de orden dentro de las

instalaciones. Las areas a identificarse en las Ferreterias son las siguientes:
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Area 1. Herramientas y accesorios eléctricos: Se
colocaré todo lo relacionado con el area eléctrica
tales como: cables, extensiones eléctricas, toma
corriente, adaptadores, pulidoras, taladros,

i . ELECTRICOS
téster, prolongadores de tomas multiples, cables

para instalaciones eléctricas, aspiradoras, tomas (Modelo del rétulo del 4rea)
para aparatos electronicos de telefonia, toma corrientes, cajas térmicas, switches,
bobinas, motores eléctricos, barras de cobre, alambre de cobre, compresores

eléctricos, guantes aislantes de electricidad, cinta aislante, entre otros.

Area 2. Pinturas y accesorios: Se colocaran
productos tales como: solventes, pinturas para PINTU
interiores y exteriores de todos tamafos y colores, P
barnices, fijadores, pinturas en aerosol, brochas,
espatulas, cepillos de alambre, removedor de

pintura, rodillos, bandejas, entre otros.

(Modelo del rétulo del area)

Area 3. Hogar: se colocaran productos tales como:
variedad de focos, timbres, variedad de lamparas,
alffombras, mangueras, accesorios para bafo,
ceramica, azulejos, ventiladores, cerraduras,
chapas, candados, accesorios para jardineria, H O G AR
cortinas para bafo, parrilas para barbacoa,

macetas, regaderas, entre otros. (Modelo del rétulo del 4rea)
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Area 4. Carpinteria: Se colocaran accesorios tales
como: playwood, clavos, pega, serrucho y sus
componentes, martillos, lijas, accesorios para

ebanisteria, bisagras, desatornilladores, entre

otros.

Area 5. Construccion: se colocaran accesorios

tales como: palas, piochas, hierro, masilla, :
variedad de bloques y ladrillos, cemento, alambre @& CO N STRU CC |ON
de amarre, cinta métrica, arena, grava, duralita, §& [ & Duw LA/

angulos, carretillas, cuchara para cemento,

plomadas, guantes, botas, cortadoras de hierro,

(Modelo del rétulo del area)

variedad de disco para pulidora, entre otros.

Area 6. Fontaneria: se colocara accesorios tales

como: grifos, cafieria, cinta, codos, camisas,

- o, . e r— T
cafios de hormigén, empaques, accesorios para ERIQ
FONTANERIA

tanque de inodoro, entre otros.

(Modelo del rétulo del area)

b) Uso de estantes y clasificacion de productos.

Servira para exhibir los productos de manera mas eficiente. De esta forma, estaran
mas a la vista de las personas, logrando una mayor facilidad para la adquisicion de

los productos, creando al mismo tiempo un ambiente de orden y limpieza.
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Los estantes grandes que se utilizardn seran

de aluminio color gris, cuyas medidas seran

de 1.80 Mts de alto x 2.5 Mts de largo y 0.5 --'——— —

Mts de ancho, y los pequefios de 1.80 Mts de \ ;____’-
alto por 1 Mt de largo y 0.5 Mts de ancho. El ' /

espacio entre cada nivel se ajustara las

dimensiones de cada producto. Se determind

el uso de estos estantes debido al tipo de productos que se manejan en las
Ferreterias, logrando asi una mayor durabilidad, disminuyendo los costos de
mantenimiento de los mismos.

Es necesario que los productos estén clasificados de la manera mas practica
posible, para que las personas que visitan las Ferreterias ubicadas en el Municipio
de Zacatecoluca encuentren mas facil el producto que necesitan adquirir. La manera
mas conveniente de clasificar los productos es la siguiente:

4+ Tipo de producto (uso).

+ Marca (para los productos que apliquen).

+ Tamafo de presentacion (para los productos que apliquen).
+ Variedad (colores, atributos).

c) Rotacion de productos.

Con esto se lograra disminuir el inventario, manteniendo siempre la mayor cantidad
de productos en los estantes, para que las personas que visitan las Ferreterias
ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca tengan la impresion que ésta posee un
gran surtido de productos y que siempre los tiene a la venta. La rotacion de
productos se realizara en funcion de los tres tiempos del Merchandising:

permanente, estacional y promocional.
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+ Recursos

CANT Descripcién Precio unitario || Precio por evento
Area 1 Herramientas y accesorios eléctricos
1 | (Banners) $ 50.00 | $ 50.00
1 | Area 2 Pinturas y accesorios (Banners) $ 50.00 | $ 50.00
1 [ Area 3 Hogar (Banners) $ 50.00 | $ 50.00
1 | Area 4 Carpinteria (Banners) $ 50.00 | $ 50.00
1 | Area5 Construccion (Banners) $ 50.00 | $ 50.00
1 | Area 6 Fontaneria (Banners) $ 50.00 | $ 50.00
1 | Estante grande $ 100.00 || $ 100.00
1 | Estante pequefio $ 70.00 | $ 70.00
Sub-Total $ 470.00
Imprevistos 5% | $ 23.50

540350

Nota: La cantidad de estantes a utilizar varia segun el tamafio del local de cada Ferreteria.

+ Metas:

1. Con la realizacion de esta estrategia se lograra tener una ubicacidn mas

ordenada para cada uno de los productos, obteniendo asi una mejor visibilidad

para las personas que visitan las Ferreterias ubicadas en el Municipio de

Zacatecoluca y que todos los espacios disponibles sean rentables, adquiriendo

un aumento en las ventas de un 15% en un periodo de 1 afio durante la

implementacion de las tacticas.

2.2.3 Estrategia de mejoramiento de imagen.

4+ Objetivo:

Mejorar la imagen interna y externa de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de

Zacatecoluca, departamento de La Paz.
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+ Descripcion:

En ésta estrategia se realizard un mejoramiento a la imagen de las Ferreterias
ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca, creando un ambiente agradable a la vista
de las personas que las visitan, tomando en cuenta el uso de uniformes, rétulo en la
fachada de las Ferreterias, iluminacién interna, mejorar el espacio de parqueo,

modificacion en la estructura de la fachada, colores para interiores y exteriores.

+ Tacticas

a) Roétulo en la fachada de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de

Zacatecoluca, departamento de La Paz.

El rétulo serd ubicado en la fachada de cada una de las Ferreterias ubicadas en el
Municipio de Zacatecoluca, en la parte superior con la medida a sugerir de 3 Mts de
largo x 1 Mts de alto. Cabe mencionar que el tamafio del rétulo variara segun el

gusto del propietario y de las dimensiones de la fachada del local.

b) Fachadas de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca.

Se disefiaran vitrinas en las fachadas de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de

Zacatecoluca, las cuales permitiran que las personas que transiten cerca de éstas
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puedan apreciar los productos que se encuentran en ellas. Las medidas a
considerar seran 2 X 2 Mts. Estas vitrinas no se polarizaran, ya que bloqueara la
vista hacia el interior de las mismas. Con relacion a los colores exteriores de las
fachadas, se recomienda utilizar colores vivos para que llamen la atencién de las

personas y resalten de los demas. Los colores dependeran del gusto del propietario.
c) Decoracion interna de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca.

Se utilizara una iluminacion adecuada para las Ferreterias ubicadas en el Municipio
de Zacatecoluca que cubra todos los espacios de exhibiciéon de los productos,
utilizando lamparas de color blanco. Con respecto a la ventilacion, se colocaran

ventiladores de techo para lograr un clima agradable dentro de las Ferreterias.

Con respecto a los colores, se utilizara el color blanco, ya que éste permitira que las
personas que visitan estas Ferreterias perciban un local amplio y limpio. Al mismo

tiempo, éste color se adecua a cualquier modificacién que se desee realizar a futuro

d) Parqueo.

Aplica para aquellas Ferreterias que cuentan con un parqueo accesible para los
clientes. Dicho parqueo debe estar sefializado y aseado, que no sea utilizado para

colocar productos. Esto brindara mayor comodidad a las personas que las visitan.

PARQUEO CLIENTES
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d) Decoracion del local.

Se realizardn decoraciones en las épocas del afilo que son consideradas dias
festivos a nivel nacional, manteniendo esta decoracion durante todo el mes. Las

celebraciones mas importantes a considerar son las siguientes:

1. Semana Santa: En esta época se potenciara la venta de materiales que se
utiizan para la elaboracion de alfombras alusivas a la fecha como: aserrin,
colorantes, cal, arena, entre otros. Como parte de la ambientacion se utilizaran
herramientas que estén relacionadas con ésta festividad, potenciando al mismo
tiempo articulos que se utilizaran como: ventiladores, lamparas, baterias, entre

otros.

2. Septiembre: La Independencia de El Salvador. Se colocaran banderas de
nuestro pais tanto adentro como afuera de las Ferreterias y también afiches de

proceres.

3. Diciembre: Navidad. Aqui se utilizara decoracion alusiva a ésta época, como un
arbol de navidad, cajas de regalo, guias luminosas por todo el local tanto externa

como internamente.

e) Uniformes para los empleados de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de

Zacatecoluca.

Se entregaran uniformes a cada empleado de las Ferreterias ubicadas en el
Municipio de Zacatecoluca para dar mejor imagen a la misma. Con esto también se
lograra una mejor presentacion personal de los empleados, logrando asi que las
personas que las visiten los identifiquen con mayor facilidad. Las camisas a utilizar
seran tipo polo, color azul, pantaldn tipo jeans color azul oscuro, zapatos y cincho

color negro. En la parte superior izquierda de las camisas se colocara el logo de la
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Ferreteria y en la manga derecha el nombre del empleado. A continuacion se puede

apreciar el modelo de la camisa a utilizar:

* Ferreteria 4.
ZACATECOLUCA ¥

4+ Recursos
CANT Descripcién Precio unitario Precio por evento
1 |Rétulo del nombre de la Ferreteria $ 300.00 $ 300.00
1 | Vidrio para la vitrina $ 300.00 $ 300.00
1 | Bolsa de cemento $ 7.50 $ 7.50
Mano de obra $ 200.00 $ 200.00
4 | LAmparas blancas $ 12.50 $ 50.00
1 | Cubeta de Pintura blanca $ 120.00 $ 120.00
6 | Ventiladores de techo $ 25.00 $ 150.00
3 | Decoracion del local para dias festivos $ 100.00 $ 300.00
2 Galones de pintura de aceite color amarillo | $ 30.00 $ 30.00
6 | Uniformes para los empleados $ 12.00 $ 72.00
Sub-Total $ 1,529.50
Imprevistos 5% || $ 76.50
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+ Metas:

1. Logrando un mejoramiento en la imagen de las Ferreterias ubicadas en el
Municipio de Zacatecoluca, se obtendra un ambiente agradable para las
personas que las visitan, y que estas sobresalgan de la competencia, se

obtendra un aumento en las ventas de un 10% por cada tactica a realizar.

2.2.4 Estrategia de servicio al cliente.

4+ Objetivo:

Mejorar el servicio al cliente que las Ferreterias ubicadas en el Municipio de

Zacatecoluca brindan actualmente.

+ Descripcion:

Se brindara atencidn personalizada a todas las personas que visitan las Ferreterias
ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca. También se brindaran capacitaciones a

todos los empleados sobre temas de servicio al cliente y superacion personal.

+ Tacticas:
a) Atencion personalizada.

Los propietarios y empleados de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de
Zacatecoluca seran los encargados de proporcionar la informacion necesaria a todas
las personas que las visitan, abarcando desde el uso de los productos hasta el que
mejor se adecue a sus necesidades. La atencion personalizada comenzara desde el
momento en que la persona ingresa a la Ferreteria; el empleado proporcionard su
nombre y por medio de preguntas indagar cual es la necesidad que la persona

posee, para poder asi ofrecer el producto que mejor solventara la misma. Al mismo
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tiempo, debera describir las caracteristicas y bondades del producto del cual la

persona esté interesada en adquirir.
b) Atencion personalizada via telefonica:

Existen personas que ya son clientes fieles y activos de las Ferreterias ubicadas en
el Municipio de Zacatecoluca y no necesitan visitarlas personalmente para solicitar el
producto que necesitan. Ellos también gozaran de éste tipo de servicio, brindando la
confianza de que sus pedidos estaran listos cuando ellos lo soliciten. La persona
encargada de recibir los pedidos via telefonica debera siempre saludar con cortesia,
con un tono de voz alegre y amigable; deberd proporcionar el nombre de la
Ferreteria y su nombre; llevard un registro por cada cliente, tomara el pedido y
Cuando el cliente haya terminado de solicitar los productos, debera repetirlo tal y
como el cliente lo menciond para que perciba que toda la atencion del empleado se
enfocaba en él; debera despachar el pedido; llamara al cliente para corroborar que el

material fue recibido segun sus especificaciones.
c) Capacitacion:

Consistira en preparar a todos los empleados de las Ferreterias ubicadas en el
Municipio de Zacatecoluca con temas vitales para el beneficio de éstas y de
superacion del personal. Para que los propietarios de dichas Ferreterias puedan
emplear de la mejor manera posible las estrategias disefiadas en esta Guia, es
necesario que reciban una capacitacion especializada en el tema de Merchandising.
Estas capacitaciones se desarrollaran en la primera y tercera semana de cada mes
por los primeros tres meses del afio 2009, el dia domingo de 01:00 pm a 03:00 pm.

Los temas a incluir en estas capacitaciones son los siguientes:

+ El merchandising y su aplicacion.
4+ Como mantener buena relaciones entre empleado y cliente.
+ Técnica de ventas AIDA (atencidn, interés, deseo y accion).

4+ Los siete habitos de la gente altamente productiva.
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<4 Las comunicaciones internas.

+ El autoestima.

4+ Recursos
CANT Descripcién Precio unitario Precio por evento
6 Capacitacion(6 personas) $ 75.00 $ 450.00
5 Refrigerio $ 30.00 $ 150.00
Sub-Total $ 600.00
Imprevistos 5% $ 30.00

| toa s 6000

Nota: El precio de la capacitacién puede variar dependiendo de la empresa contratada por el
propietario de la Ferreteria. La cantidad de personas que asistiran a las capacitaciones dependera del
organigrama de cada Ferreteria.

+ Metas:

1. Con la capacitacion los empleados lograran responder a todas las inquietudes de
las personas en un 95% en un periodo de 3 meses

2. Con un buen servicio al cliente se lograra fidelizar a las personas un 25% en un
periodo de 2 meses

2.2.5 Estrategia de publicidad movil.

+ Objetivo:

Incentivar a las personas del Municipio de Zacatecoluca y aledafios a que visiten las

Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca, departamento de La Paz.

4+ Descripcion:

Consistira en la realizacion de perifoneo en el Municipio de Zacatecoluca y el las
zonas aledafas a éste, ya que las personas que visitan las Ferreterias ubicadas en
el Municipio de Zacatecoluca no provienen solamente de él. Al mismo tiempo se
repartiran hojas volantes que contendran informacién acerca de la ubicacién de las

Ferreterias y de los productos que ofrecen.
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+ TAacticas:

a) Perifoneo.

Se realizara en la tercera semana de
cada mes, con el cual se daran a conocer
todas las promociones que poseen las
Ferreterias ubicadas en el Municipio de

Zacatecoluca, dando prioridad al evento

que se realizard en la siguiente semana,

donde se pondra en marcha la estrategia de animacion en el punto de venta

Guion para perifoneo.

CLIENTE: Ferreteria ubicada en el Municipio de Zacatecoluca.
PRODUCTO: Informacion Institucional.

VERSION: Version Hogar Diciembre.

MEDIO: Audio mavil

DURACION: 30”

AUDIO EFECTOS

Locutor: Ahora en Zacatecoluca, podras encontrar las L N
Fade in: intro cancién “Fiesta

mejores ofertas y los mejores productos para tu hogar. Cumbianvera”, de Aniceto Molina

Cancioén “Fiesta Cumbianvera”

“FERRETERIA ZACATECOLUCA"
Efecto de resonancia con eco

En el mes dedicado al hogar, te ofrecemos todos los
productos para el hogar rebajados de precio: ceramica,
) Cancion “Fiesta Cumbianvera”
barbacoas, chapas y cerraduras, accesorios para tu

bafio, alfombras, y mucho, mucho mas...
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Te invitamos para que nos visites y compruebes que

aqui, si nos interesa tu economia y bienestar.

Cancién “Fiesta Cumbianvera”

Estamos ubicados en (mencionar la direccién de la

Ferreteria y sus horarios de atencion al publico)

Cancién “Fiesta Cumbianvera”

Ferreteria Zacatecoluca, j siempre pensando en ti !

Fade out: cancion “Fiesta Cumbianvera”

b) Hojas volantes.

Se diseflaran de tal forma que mencionen la variedad de productos que las

Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca comercializan. Se repartiran

en el Municipio de Zacatecoluca y sus aledafios cada dos meses.

Al mismo tiempo se disefiaran otras que dardn a conocer las diferentes ofertas

establecidas por dichas Ferreterias en los meses mas importantes considerados por

las mismas, mencionados anteriormente.

Municipio de Zacatecoluca y sus aledafios.

Ofertas Especiales!!!

Ferreteria Zacatecoluca

Todo ef diall!
este 26 de Marzo

Defruta de las mefoms oferdas
er: Glavas, Madillos ¥ masi
Al presertar éste destuento
disfrutaras de 13z oferas. .

10% de

dascuents

lisiaros er Cale 3
khanmicher, Ol ias Amoledas
Nio 23 Zcakonlucs

R‘E‘ Farradarrs 2acaiacalucs

7,
B

Estas también se repartirdn en el

10% de Oferta
- Esneciall!
Disfruta de los mejores
Eiodos lesproductss @Scuentos parafin de
del Hogar: afolll
+ Lamparas
o Cerdmica
+ Mecesorios para
bafio
g Este 15y
stamos ubicados en ..
Calle a Ichannichen, Col. 16 de diciembre del 2009
La dbaledaNo.23,
EaEat&:Dh.lCﬂ Furruiwrks
’ ﬂ Izcaiwcoleca
. 2303
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+= Recursos

CANT Descripcién Precio unitario |[Precio por evento
1 | Perifoneo 3Hrs | $ 15.00 | $ 45.00
500 | Hojas volantes (2 por pagina) $ 20.00 | $ 20.00
Sub-Total $ 65.00
Imprevistos 5% || $ 3.25

| a5 e

Nota: El precio del perifoneo puede variar dependiendo de la empresa contratada por el propietario
de la Ferreteria.

4+ Metas:
1. Por medio del perifoneo y hojas volantes se incrementard el rango de cobertura
publicitaria, abarcando un 80% del Municipio de Zacatecoluca y zonas aledafias,

en un periodo de 6 meses, con lo cual las ventas se incrementaran en un 15%.

2.2.6 Estrategia de productos y servicios adicionales

4+ Objetivo:

Crear un ambiente mas agradable mientras las personas realizan las compras en las

Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca.

4+ Descripcion:

Consistira en brindarle a las personas que compren en las Ferreterias ubicadas en
el Municipio de Zacatecoluca productos adicionales que complementen el servicio
gue se ofrece en ellas, dentro de los cuales se pueden mencionar: un oasis con
agua, café, entre otros. Asimismo servicios extras que no tengan un costo adicional
para el comprador, como lo es el transporte. Al mismo tiempo se tendra a la venta

productos como sodas en lata, golosinas, dulces, cigarrillos, entre otros.
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+ Tacticas:
a) Productos adicionales.

Se colocara un oasis con agua gratis y café que podran disfrutar todas las personas
gue realicen compras en las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca.
Al mismo tiempo, se colocaran dentro de las instalaciones de la Ferreteria maquinas

de sodas y de golosinas que las personas podran comprar.
b) Servicios adicionales.

Dentro de los servicios adicionales que brindaran las Ferreterias ubicadas en el
Municipio de Zacatecoluca se destaca el transporte gratis, el cual se ofrecera
Unicamente a los clientes que adquieran productos destinados para la industria,
tales como: cemento, grava, arena, variedad de ladrillos, variedad de tubos,

variedad de hierros y acero, duralita, entre otros.

+ Recursos
CANT Descripcién Precio unitario | Precio por evento
1 ||Productos adicionales $ 150.00 || $ 150.00
1 | Servicios adicionales $ 150.00 || $ 150.00
Sub-Total $ 300.00
Imprevistos 5% || $ 15.00

s 315,00

Nota: El precio de los productos adicionales puede variar dependiendo de la cantidad de personas
que los consuman. El precio de los servicios adicionales puede variar dependiendo del precio del
combustible y la distancia a viajar.

+ Metas:
1. Con la implementacion de los productos adicionales, las ventas se aumentaran en

un 10% en un periodo de 6 meses desde su aplicacion.
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2. Con la implementacion de los servicios adicionales, las ventas aumentaran un

15% en un periodo de 3 meses desde su aplicacion.

2.2.7 Estrategia de fechas especiales.

+ Objetivo:

Crear fechas en la cuales se ofertaran productos especificos para incrementar las

ventas de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca.

+ Descripcion:

Se desarrollaran actividades que se utlizaran para llamar la atencion de los
residentes del Municipio de Zacatecoluca y zonas aledafas, para que las visiten y
se beneficien con las ofertas especiales que se promocionaran durante ese periodo.
Entre las actividades que se realizardn son: Semana del Constructor, Semana del

Fontanero, Semana del Hogar, Semana del Electricista y Semana del Carpintero.

4+ TAacticas:

a) Semana del constructor.

Se promocionaran productos relacionados con la construccion. A los clientes mas
leales de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca se les contactara
via telefénica, por mensajes de texto al teléfono celular y por correo electrénico y
gozaran de descuentos especiales adicionales a las ofertas establecidas para el

publico en general. Se realizara en la Ultima semana del mes de Septiembre.

b) Semana del fontanero.

Se promocionaran productos relacionados con la fontaneria. A los clientes mas
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leales de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca se les contactara
via telefonica, por mensajes de texto al teléfono celular y por correo electrénico y
gozaran de descuentos especiales adicionales a las ofertas establecidas al publico

en general. Se realizara en la ultima semana del mes de Julio.

c) Semana del hogar.

Se promocionaran productos relacionados al hogar. A los clientes mas leales de las
Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca se les contactara via
telefonica, por mensajes de texto al teléfono celular y por correo electronico y
gozaran de descuentos especiales adicionales a las ofertas establecidas para el

publico en general. Se realizara en la segunda semana de Diciembre.

d) Semana del electricista.

Se promocionaran articulos relacionados con la electricidad. A los clientes mas
leales de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca se les contactara
via telefénica, por mensajes de texto al teléfono celular y por correo electrénico y
gozaran de descuentos especiales adicionales a las ofertas establecidas para el

publico en general. Se realizara en la Ultima semana de Noviembre.

e) Semana del carpintero

Se promocionaran los productos relacionados a la carpinteria. A los clientes mas
leales de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca se les contactara
via telefénica, por medio de un mensaje de texto al teléfono celular y por correo
electrénico y gozardan de descuentos especiales adicionales a las ofertas

establecidas para el publico en general. Se realizara en la Ultima semana de Marzo.
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+ Recursos

CANT Descripcién Precio unitario Precio por evento

1 Semana del Fontanero $ 75.00 $ 75.00

1 Semana del constructor $ 75.00 $ 75.00

1 Semana del hogar $ 75.00 $ 75.00

1 Semana del electricista $ 75.00 $ 75.00

1 Semana del carpintero $ 75.00 $ 75.00
Sub-Total $ 375.00

Imprevistos 5% $ 18.75

s 393,75

4+ Meta:
1. Con la implementacion de esta estrategia, las ventas se incrementaran en un 5%
en el periodo de 1 semana, que corresponde a la semana de aplicacion de la

tactica. Este periodo esta sujeto dependiendo de la tactica a implementar.

Parte Ill: Evaluacion y control de las estrategias
2.3.1 Herramientas de evaluacion y control.

Para poder asegurar que las estrategias disefiadas en la Guia se estén empleando
de la mejor manera y que se estan obteniendo los mejores resultados de ellas es
necesario emplear herramientas que controlen y midan los resultados al ser

aplicadas. Por esta razon, se utilizaran 3 tipos de evaluacion, estas son:
a) Buzon de sugerencias.

Consistira en la implementacién de un cuestionario para las personas que visitan las
Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca, el cual debera ser completado
de forma voluntaria. Con esto se lograra obtener informacién acerca del desempefio

gue las estrategias han tenido durante su implementacion. El buzén de sugerencias
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se vaciara cada semana, y el propietario sera el encargado de realizar el andlisis e
informe respectivo de toda la informacion obtenida de ellos. Este evaluacion se
realizara trimestralmente.

Disefio de la Hoja de Sugerencias.

HOJA DE SUGERENCIAS

Para ofrecerle un mejor servicio le solicitamos complete el siguiente cuestionario. De
antemano le agradecemos su colaboracion.

Por favor evalle las siguientes areas.

+ Referente a nuestra Ferreteria:

NECESITA
MEJORAR

EXCELENTE REGULAR

ORDEN

LIMPIEZA

CANTIDAD DE PRODUCTOS

VARIEDAD DE PRODUCTOS

AMBIENTACION

+ Referente a nuestros empleados:

NECESITA
MEJORAR

EXCELENTE REGULAR

SALUDO DE BIENVENIDA

CONOCIMIENTO DE LOS
PRODUCTOS

PRESENTACION PERSONAL

SERVICIO BRINDADO

AMABILIDAD

+ Comentarios:
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b) Cliente oculto.

Consistira en la contratacion de una persona ajena o0 que no labore para las
Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca. El objetivo sera el de visitar
las Ferreterias de dicho Municipio y evaluar el servicio que los empleados brindan a
las personas que las visitan. Con esto se determinara la calidad de atencién al cliente
gue se esta brindando y si se mantiene un buen orden y rotacién de los productos.

Esta evaluacion se realizara semestralmente.
c) Calculo del incremento en las ventas.

Para poder determinar si con la implementacion de las estrategias de Merchandising
disefladas para las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca,
departamento de La Paz se ha logrado el incremento esperado en sus ventas, se
deberd realizar un cuadro comparativo en el cual se incluyan el total de ventas del
periodo anterior desglosadas por mes, asi como las estrategias o herramientas que
se hayan utilizado en ese periodo. Este cuadro debe poseer el total, en porcentaje,
de la diferencia obtenida entre el periodo anterior y el actual. Este cuadro sera

desarrollado por el propietario de la Ferreteria. El cuadro a utilizar es el siguiente:

MES 2009 PORCENTAJE

ENERO
Estrategias o Herramientas utilizadas:

FEBRERO
Estrategias o Herramientas utilizadas:

MARZO
Estrategias o Herramientas utilizadas:

ABRIL
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Estrategias o Herramientas utilizadas:

MAYO
Estrategias o Herramientas utilizadas:

JUNIO
Estrategias o Herramientas utilizadas:

JULIO
Estrategias o Herramientas utilizadas:

AGOSTO
Estrategias o Herramientas utilizadas:

SEPTIEMBRE
Estrategias o Herramientas utilizadas:

OCTUBRE
Estrategias o Herramientas utilizadas:

NOVIEMBRE
Estrategias o Herramientas utilizadas:

DICIEMBRE
Estrategias o Herramientas utilizadas:
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2.3.2 Resultados de las evaluaciones.

La informacioén recolectada durante el desarrollo de las herramientas de evaluacion

dard como resultado una retroalimentacion de las estrategias que se hayan

empleado. Esto tiene como objetivo detectar las deficiencias que hayan ocurrido

durante éste periodo de evaluacion. Dicha retroalimentacion se realizara de forma

trimestral, en la cual se brindaran los resultados obtenidos a los empleados. Asi, el

propietario podra corregir dichas deficiencias.

2.3.3 Seguimiento de las evaluaciones.

Ya detectadas las deficiencias, el propietario sera el encargado de corregirlas,

tomando las acciones mas adecuadas para lograr la correcta implementacion de las

estrategias de Merchandising. Estas acciones podrian incluir desde capacitaciones a

los empleados hasta modificaciones en las estrategias.

2.3.4 Cuadro de evaluacioén y control de las estrategias.

Estrategia 1:

Animacioén en el punto de venta

¢, Se estan cumpliendo las metas establecidas?

Si

NO

Si la respuesta es NO, realizar las siguientes
acciones correctivas:

1. Asegurarse que la masica que se utilizara con
el sonido estacionario sea alegre.

2. La persona encargada del sonido estacionario
deber&d anunciar las promociones e incitar a las
personas que transitan cerca de las Ferreterias a
entrar y comprar.

3. asegurarse que las figuras inflables se
encuentren visibles a todo momento.

Estrategia 2:

Maximizacion de espacio y distribucion de los productos

¢, Se estan cumpliendo las metas establecidas?

Si

NO
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Si la respuesta es NO, realizar las siguientes
acciones correctivas:

1. Modificar el orden en que las areas se
encuentran establecidas, asi como cambiar de
posicion los estantes, a modo de crear una
imagen diferente.

2. Modificar la rotacion de los productos,
identificando los puntos calientes y los puntos
frios, de esta forma, con la mezcla de ellos se
potenciara la venta de aquellos productos con
poca demanda.

3. Brindarle un lugar privilegiado dentro del
establecimiento a aquellos productos que se
encuentran en promocion, colocandolos de forma
tal gue sobresalgan de los demas productos.

Estrategia 3:

Mejoramiento de imagen.

¢, Se estan cumpliendo las metas establecidas?

Si

NO

Si la respuesta es NO, realizar las siguientes
acciones correctivas:

1. Brindarle un buen mantenimiento al rétulo de la
fachada de la Ferreteria, para que las personas
mantengan siempre una buena visibilidad de la
misma.

2. Rotar con frecuencia los productos que se
encuentran frente a la vitrina, para que las
personas perciban la variedad de productos.

3. Brindarle mantenimiento a la fachada de la
Ferreteria, cuidando que siempre este limpia y
ordenada.

4. Mantener el area de parqueo libre y disponible
para todas las personas que visiten la Ferreteria.
5. Cuidar la decoracién del local, para que dicha
decoracion no se exhiba en épocas que no vayan
acorde a ella.

6. Asegurarse que los empleados utilicen
adecuadamente su uniforme, asi como de su
higiene personal, para brindar siempre la mejor
impresion.

Estrategia 4:

Servicio al cliente

¢, Se estan cumpliendo las metas establecidas?

Si

NO
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Si la respuesta es NO, realizar las siguientes
acciones correctivas:

1. El propietario debera estar pendiente de las
consultas de cada cliente, sin en algun caso éste
no queda satisfecho, el propietario podra atender
su solicitud.

2. Rotar personal para atender a las personas
eficazmente si en algunos casos se demoran en
atenderlos.

3. Se modificara el método de capacitacion ya
sean en horarios, dias y maneras de incentivar al
personal.

Publicidad movil

¢, Se estan cumpliendo las metas establecidas?  |Si NO
Si la respuesta es NO, realizar las siguientes
acciones correctivas:
1. Mejorar el disefio de las hojas volantes,
Estrategia 5: [creando diferentes tipos de disefios con las
promociones que se desea dar a conocer.
2. Ampliar la cobertura del perifoneo si se
considera necesatrio.
3. Asegurarse de anunciar no solo los productos
que poseen en promocién, sino también los
servicios ofrecidos, para que las personas
sientan que obtendran muchas cosas mas con la
misma inversién monetaria.
Productos y servicios adicionales
¢, Se estan cumpliendo las metas establecidas?  |Si NO

Estrategia 6:

Si la respuesta es NO, realizar las siguientes
acciones correctivas:

1. Con respecto a los productos adicionales, se
debe cambiar la variedad disponible para los
visitantes, identificando los productos que no se
compran mucho por otros de mas aceptacion en
el mercado.

2. Con respecto a los servicios, se debe
monitorear que el despacho y la entrega de
dichos materiales se hagan en el tiempo
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establecido, sin demoras y el pedido completo,
para asegurar un servicio de calidad y la
satisfaccion de sus clientes.

Estrategia 7:

Fechas especiales

¢, Se estan cumpliendo las metas establecidas?

Si

NO

Si la respuesta es NO, realizar las siguientes
acciones correctivas:

1. Verificar que, con las estrategias de animacion
en el punto de venta y de perifoneo se promueva
la tactica a desarrollar, para poder reforzar la
labor de ventas.

2. Verificar que el éarea de productos en
promocion se encuentre decorada, y que la
decoracion este acorde a los productos, para que
los visitantes los identifiquen con mayor facilidad.
3. Mantener siempre la mayor cantidad de
producto en los estantes, para que los visitantes
siempre encuentren lo que necesitan.

4. Asegurarse que todos los productos se
encuentran ordenados, para no crear confusiones
de ningun tipo.
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G. PLAN DE IMPLEMENTACION DEL DISENO DE UNA GUIA ESTRATEGICA DE
MERCHANDISING QUE PERMITA INCREMENTAR LAS VENTAS DE LAS
FERRETERIAS UBICADAS EN EL MUNICIPIO DE ZACATECOLUCA,
DEPARTAMENTO DE LA PAZ.

En el presente apartado se detallan las principales actividades que se deben
desarrollar para dar a conocer e implementar el Disefio de la Guia de Merchandising

propuesto en este documento.

1. Importancia.

Por medio del plan de implementacion se lograra definir a los propietarios de cada
Ferreteria de dicho Municipio los parametros para ejecutar la Guia en un tiempo
determinado, ya que aqui es donde se definiran los recursos a utilizar en el periodo

de un afio, y asi desarrollar la Guia estratégica de Merchandising.
2. Objetivos.
a) General

Facilitar a los propietarios de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de
Zacatecoluca, departamento de La Paz el desarrollo e implementacion de la Guia

estratégica de Merchandising para lograr incrementar sus ventas.
b) Especificos

+ Determinar los responsables de implementar la Guia estratégica de
Merchandising.

+ Establecer las fechas en las cuales se implementaran las estrategias planteadas
en la Guia estratégica de Merchandising.

+ Proporcionar el presupuesto general que se necesita para la implementacién de

la Guia estratégica de Merchandising.
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3. Responsables de la implementacién de la Guia estratégica de

Merchandising.

a) Los autores de la Guia estratégica de Merchandising.

Seran los responsables de explicar a los propietarios de las Ferreterias ubicadas en
el Municipio de Zacatecoluca la propuesta de la Guia estratégica de Merchandising,

adecuandola a las necesidades de cada una de ellas.

b) El propietario de cada Ferreteria ubicada en el Municipio de Zacatecoluca.

Seran los responsables de implementar la Guia y de velar por la eficacia en la
ejecucion de todas sus estrategias, asi como de dar a conocer a todos sus

empleados los cambios que se realizaran al implementar dicha Guia.

c) Los empleados de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca.

Seran los encargados directos de la correcta ejecucion de la Guia estratégica de

Merchandising.

4. Acciones a realizar para la implementacion de la Guia estratégica de

Merchandising.

a) Difusion de la Guia estratégica de merchandising a las Ferreterias ubicadas en el

Municipio de Zacatecoluca, departamento de La Paz.

Los autores de la Guia seran los encargados de contactar a los propietarios de las
Ferreterias ubicadas en el municipio de Zacatecoluca para explicar y proponer la
implementacion de la Guia estratégica de Merchandising para incrementar las
ventas. Después de la aprobacion de su implementacion por parte de los propietarios

de las Ferreterias, se dara a conocer a los que estaran involucrados en la propuesta.
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b) Capacitaciéon a las Ferreterias ubicadas en el Municipio de Zacatecoluca para la
implementacion de la Guia estratégica de Merchandising.

Se proporcionard una capacitacion acerca de la implementacion de la Guia
estratégica de Merchandising a los propietarios de las Ferreterias ubicadas en el
Municipio de Zacatecoluca y a sus empleados, para poder desarrollarla de manera

mas eficiente, destacando las ventajas y beneficios a obtener con su aplicacion.

c) Ejecucion de la Guia estratégica de Merchandising.

Estar4 a cargo de los propietarios de las Ferreterias ubicadas en el Municipio de
Zacatecoluca, tomando en cuenta a todos los empleados de las mismas. Los
propietarios de las Ferreterias seran responsables de la evaluacion del desarrollo de
la Guia estratégica de Merchandising, analizando toda la informacion que se
recolecte con las herramientas de evaluacién, para posteriormente realizar las

correcciones pertinentes que se brindaran en el periodo de retroalimentacion.
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5. Cronograma para implementar la Guia estratégica de Merchandising propuesta a las Ferreterias ubicadas
en el Municipio de Zacatecoluca, departamento de La Paz.

Meses
Actividades 1/2(3lals5 6178910 11 12|  Responsable
Presentacion de la propuesta de la Equipo de Trabaio
Guia estratégica de Merchandising quip J

Capacitacion a propietarios ‘.‘ Equipo de Trabajo
Andlisis de la propuesta ‘.‘ Propietario de la Ferreteria
Aprobacién de la propuesta ‘.‘ Propietario de la Ferreteria

Capacitacién a empleados Equipo de Trabajo

Planificacién de recursos Propietario de la Ferreteria

Ejecucion de las Estrategias de

Andlisis y retroalimentacién de
resultados ‘ . . Propietario de la Ferreteria
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6. Presupuesto para la

implementacién de

la Guia estratégica de

Merchandising propuesta a las Ferreterias ubicadas en el Municipio de

Zacatecoluca, departamento de La Paz.

DESARROLLO DE LA ESTRATEGIA I,\N/I\éﬁzilgi\l INXEEiII(_) N
Animacion en el punto de venta $195,30 $2.343,60
Maximizacion de espacio y distribucién $493,50 $493,50
Mejoramiento de imagen $1.606,00 $1.606,00
Servicio al cliente $630,00 $630,00
Publicidad Movil $68,25 $819,00
Productos y servicios adicionales $315,00 $3.780,00
Fechas especiales $393,75 $393,75
SUBTOTAL $3.701,80 $10.065,85
IMPREVISTOS 5%0 $185,09 $503,29

TOTAL

$2.861,48 $10.569,14
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ANEXOS

ANEXO 1. CUESTIONARIO PARA LA OFERTA

)

F- UNIVERSIDAD FRANCISCO GAVIDIA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS No.

UFG
UNIVERSIDAD
FRANCE_SCD GAVIDIA

i, Humaniv
¥ Coldad

|. SOLICITUD DE COLABORACION

Somos estudiantes egresados de la carrera de Licenciatura en Mercadotecnia y Publicidad,
estamos realizando nuestro trabajo de grado titulado “Disefio de una Guia estratégica de
Merchandising que permita incrementar las ventas de las Ferreterias ubicadas en el
Municipio de Zacatecoluca, departamento de La Paz”, por lo que solicitamos su colaboracién
respondiendo al presente cuestionario. La informacion serd tratada confidencialmente, de
antemano muchas gracias.

II. DATOS DE CLASIFICACION

1. Afos de Operacioén:

a)la 3 ] b) 3 a6 ] c) 6a9 ] d)9émé5|:|

2. Numero de empleados:
a)labs [] b) 6 a 10 [] c)llomas [ ]

lll. CUERPO DEL CUESTIONARIO

INDICACIONES: Por favor marque con una “X” dentro del cuadro la respuesta que mejor
indique su opinion a la pregunta. Asimismo, completar en el espacio respectivo cuando la
pregunta lo amerite.

1. ¢Cuantas sucursales tiene ésta Ferreteria?

a1l ] b) 2 ] c) 3 ] d)4améS|:|

2. ¢Cuanto personal tiene destinado para atender a las personas que los visitan?

3. ¢Dentro de la estructura organizativa de ésta Ferreteria existe un area responsable del

Mercadeo?
a)si  [] byNo [] ¢ Por qué?:
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4. ¢Como evalla usted el ambiente fisico de su Ferreteria?
a) Muy agradable [] b) Poco agradable [] ¢) Nada agradable []

5. ¢Qué ventaja tiene su Ferreteria comparada con las demas Ferreterias de la zona?

6. ¢Cada cuanto tiempo rota de lugar los productos que venden en ésta Ferreteria?
a) Semanalmente [ | b)Mensualmente [ ] c) Ocasionalmente [ ]

¢Por qué?

7. ¢Qué criterio utiliza para rotar de lugar los productos en su Ferreteria?
a) Rentabilidad [] b) Demanda del producto ] c) Precio L]
d) Otros ] Especifique:

8. ¢Qué criterio utiliza para clasificar los productos en su Ferreteria?
a) Portamafio [ ] b)Por demanda [] c) Espacio [ ]
d)otros [ |  Especifique:

9. ¢Como ordena los productos en su Ferreteria?
a) Por tamafio [] b) Por colores [] ¢) Por marcas [l d) Por precio [l
e) Por tipo de productos [] f) Otros: []

10. ¢Su negocio posee servicio ferretero completo?
a) Si [] ¢, Qué servicio? b) No [ ] ¢Por qué?

11. Mientras los clientes esperan a ser atendidos, ¢ Qué entretenimiento se les brinda en ésta

Ferreteria?
a) Lecturaderevistas [ |  b)Bebidas frias  [] oT.v. []

dcafé [] e)Agua [] f) Otros:

12. ¢ Posee usted una representacion exclusiva de alguna marca?
a) Si [] ccual? b) No [1 ¢Por qué?

13. ¢ Posee material de apoyo promocional (P.O.P.) en el punto de venta?
a) Si [] b) No L] ¢Por qué? :
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14. ¢ Sus proveedores le ofrecen material publicitario para ambientar su Ferreteria?
a) Si [ ¢Por qué? b) No [ ¢Por que?

15. ¢ Cada cuanto tiempo cambia el material de apoyo que tiene en el punto de venta?

a) Trimestral [_] b) Semestral [ ] c) Anual[_] d) Siempre que es proporcionado[_]

16. ¢Realizan en ésta Ferreteria promociones de venta para incentivar a los clientes de la

zona?
a) Si [] b) No []
17. ¢ Qué tipo de promociones de ventas realizan en su Ferreteria?
a) Descuentos L] b) Rifas L]
¢) Concursos [] d) Otros L] Especifique:

18. De las siguientes opciones, ¢Cuales recursos son los que emplea actualmente en su
Ferreteria?
a) Exhibidores de producto [] b) Colocacion repetitiva del producto  [_]
¢) Medios audiovisuales ] d) Personajes animadores ]

19. ¢ Planea en el corto plazo realizar mejoras en la infraestructura de su Ferreteria?

a)Si [ ] ¢Porqueé?: b) No ] ¢ Por qué?:

20. ¢ Utilizé alguna técnica para la maximizacion del espacio que ocupan sus productos en
las Ferreterias?
a)Si [] ¢cual? byNo [] ¢Porqué?

21. ¢ La decoracion de su Ferreteria, se cambia constantemente?
a) Si [l ¢En qué épocas? b) N ¢Por qué?

22. ¢ Cual de las siguientes estrategias de Marketing se utilizan en su Ferreteria?
a) Publicidad [] b) Merchandising  []

¢) Promocién de venta [] d) Material de apoyo en el punto de venta []
23. ¢ Como califica su negocio en base a la atencion al cliente?

a) Regular [] b) Bueno [] ¢) Muy Bueno [] d) Excelente L]
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24. ;Le gustaria que sus empleados utilizaran uniformes, para dar mejor imagen a su

Ferreteria?

a)Si [ ¢Porqué? b) No [_] ¢Por qué?

25. ¢Ha recibido algun tipo de capacitacion sobre ambientacion fisica para aplicarla

en su Ferreteria?

a) Si ] b)No []

26. ¢ Ha visitado alguna Ferreteria del Municipio de San Salvador?

a) Si [] byNo []

27. ¢ Qué caracteristicas le parecen que pueden ser imitadas de esa Ferreteria del Municipio
de San Salvador?
a) Orden [l b) Limpieza [l ¢) Distribucion fisica de productos [l
c) Imagen visual [] e) Otros ] Especifique:

28. Conoce en qué consiste el Merchandising?

a) Si [] byNo []

29. Aplican en su Ferreteria el Merchandising?

a) Si [] byNo []

30. ¢ Estaria usted en la disponibilidad de recibir informacién sobre el Merchandising para
aplicarlo a su Ferreteria?
a)Si [] ¢Porque? b)No [] ¢Porque?:

IV. DATOS DEL ENCUESTADOR

Nombre del entrevistador:

Lugar:

Fecha: Hora:

Oferta
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ANEXO 2. CUESTIONARIO PARA LA DEMANDA

)

& UNIVERSIDAD FRANCISCO GAVIDIA
UEG FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS No.

UNIVERSIDAD
FRANCISCO GAVIDIA

ologie, Humanisma
¥ Coldad

|. SOLICITUD DE COLABORACION

Somos estudiantes egresados de la carrera de Licenciatura en Mercadotecnia y Publicidad,
estamos realizando nuestro trabajo de grado titulado “Disefio de una Guia estratégica de
Merchandising que permita incrementar las ventas de las Ferreterias ubicadas en el
Municipio de Zacatecoluca, departamento de La Paz”, por lo que solicitamos su colaboracion
respondiendo al presente cuestionario. Toda informacién sera tratada confidencialmente, de
antemano muchas gracias.

. DATOS DE CLASIFICACION

1. Género:

a) Masculino [] b) Femenino []
2. Edad Anos

a) Menos de 25 [] c) De35amenosde45 [ ]
b) Desde 25 a menos de 35 ] d) De 45 amas ]

lll. CUERPO DEL CUESTIONARIO

INDICACIONES: Por favor marque con una “X” dentro del cuadro la respuesta que mejor
indique su opinion a la pregunta. Asimismo, completar en el espacio respectivo cuando la
pregunta lo amerite.

1. ¢ Cual es su lugar de residencia?

a) Zacatecoluca L] b) San Rafael Obrajuelo [ ] c) Tecoluca [ ]
d) San Juan Nonualco [] e) San Pedro Nonualco [] f) Otros []
Especifique

2. ¢ Es su primera visita a ésta Ferreteria?

Si ] No []

3. ¢Cual es el destino de los productos que compra en ésta Ferreteria?
a) Industria [] b) Agricultura ] ¢) Empresarial []
d) Comercio [] e)Actividades domésticas [ ]
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4. ¢ Por qué medio de comunicacion se enterd de la existencia de ésta Ferreteria?
a) Hojas volantes L] b) Radio L] c) Periddico [] d) Revistas L]
e) Rétulos [] f) Vallas [] h) Llamada telefénica []

i) Recomendacion j) Otros ] Especifique:

de otra persona

5. ¢ Qué le motiva visitar ésta Ferreteria?
a) Atencién [] b) Precio [] c) Calidad de los productos [ ]
d) Ubicacion [] e) Imagen del negocio [ ] Otros []

6. ¢, Como considera el precio de los productos en ésta Ferreteria?
a) Altos [] b) Normales ] c) Bajos []

7. ¢ Cémo considera el ambiente dentro de las instalaciones de ésta Ferreteria?
a) Muy agradable [ ] b) Poco agradable [ ] c) Nada agradable []

8. ¢, Como considera la limpieza dentro de las instalaciones de ésta Ferreteria?
a) Muy limpio [] b) Poco limpio ] ¢) Muy sucio [

9. ¢ Cémo percibe el orden dentro de las instalaciones de ésta Ferreteria?
a) Muy ordenado L] b) Poco ordenado L] ¢) Muy desordenado L]

10. ¢ Como considera la imagen (fachada) de ésta Ferreteria?
a) Muy llamativa [ ] b) Poco llamativa [ ] c) Nadallamativa [ ]

11. ¢ Como considera la infraestructura en general de ésta Ferreteria?
a). Adecuada [] b). Poco adecuada [] c). Necesita mejorar [

12. ¢ Considera necesario algun material visual de apoyo que brinde informacién acerca de
los productos que se ofrecen en la Ferreteria?
a) Si [] ¢ Por qué? b) No [] ¢ Por qué?

13. A su criterio, ¢, Todos los productos que se venden en ésta Ferreteria estan a la vista?

a) Si [] byNo [
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14. ; Como califica la atencién al cliente que ofrecen los empleados de ésta Ferreteria?
a) Excelente  [] b)Bueno [] c)Regular [] d)Malo []

15. ¢ Conoce algun tipo de Promocién de Venta por parte de alguna Ferreteria de la zona?

a) Si [] b) No []

16. ¢ Qué tipo de valores agregados le gustaria recibir de ésta Ferreteria?
a) Agua gratis [ b) Café gratis [ c) Sala de espera [
d) Transporte gratis [] d). Otros [] Especifique

IV. DATOS DEL ENCUESTADOR

Nombre del entrevistador:

Lugar:

Fecha: Hora:

DEMANDA
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